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ADENDUM

El objeto de estudio de la presente propuesta es la implementacién de un Call
Center en PBS Dominicana en el afio 2009. De este modo se asegurara un
contacto telefénico directo y rapido a los clientes que requieren productos y
servicios de la empresa, eficientizando los mismos para lograr la satisfaccion
inmediata, garantizando niveles de productividad de los empleados, y a la vez

estableciendo metas y cumplimientos.

El proceso inicia con la unificacion de las estructuras (organigramas) que
ofrecen servicio al cliente, un reenfoque de los procedimientos orientandolos
para satisfacer las necesidades de los clientes tomando en cuenta las quejas y
sugerencias respecto a los productos y servicios que ofrece la empresa, de este
modo adaptar el servicio a los requerimientos de los usuarios, permitiendo

establecer una buena interaccién y fidelidad.

Esta propuesta cuenta con informacion recopilada de documentos, libros,
paginas web y manuales operativos relacionados con el tema de la
implementacion. La metodologia empleada fue mediante un proceso de
evaluacion y mejora con el método coaching como herramienta de
reforzamiento; se utilizé también los métodos de estudio exploratorio, analisis,

comparativo y observacion.

PBS Dominicana entendiendo la problematica existente en lo relativo a la forma
del servicio brindado, utilizara esta propuesta para contribuir a alcanzar parte de
los objetivos esenciales de la empresa, ser cada vez mas eficiente, y estar

acorde con las exigencias que un mercado cada vez mas globalizado.
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INTRODUCCION

Un buen producto y un buen servicio les dan a las empresas acceso al campo
de juego, pero la unica manera de mantenerse en el mercado, es cuando
entienden que cada vez que un cliente entra en contacto con la empresa hay

que lograr una buena interaccién y ganarse su fidelidad.

Generalmente se escucha a los clientes pero es a la defensiva, primero hay que
comprender, escuchar y luego reaccionar. Entusiasmarse con las cosas y luego
decidir, prestar atencidn a los clientes eso es liderazgo de servicio. (Cito: Ken

Blanchard, articulo Revista Gestién, Pag.19 y 20).

La empresa mejorara su ventaja competitiva siendo igual en todo lo demas si
dirige sus esfuerzos hacia clientes cuyas necesidades particulares estén en la
mejor disposicion relativa para recibir el servicio. La importancia del potencial
comprador para la formulacion de la estrategia es axiomatica. Cuanto mas
elevado sea el potencia de crecimiento de un comprador es mas probable que

sus demandas para el producto de la empresa aumente con el tiempo.

Una mejor composicion de las necesidades de los clientes pueden conducir a un
incremento de las ventas, a disefiar mejores los productos y servicios, a
redisefar procesos internos para incrementar la velocidad y presicion, a

organizar mejor el trabajo para ofrecer un servicio mas eficiente.
La monografia tiene la siguiente estructura:

Capitulol “Empresas de Servicios”.

Cita la importancia que tiene para las compafias obtener la satisfaccion de los
clientes y cuales seran esos valores que deberan afiadir para lograr la fidelidad
de los ya existentes, atraer a nuevos clientes y capturar nuevos nichos de

mercados.
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Capitulo Il “Call Center”.
Tratara del origen, concepto, implementacion del Call Center y como este provee
los elementos que seran necesarios para que las empresas puedan establecer
relaciones de mutuo beneficio con sus clientes y proveedores, tomando en
cuenta el elemento principal que es el ser humano, que es quién proporcionara

la asesoria, atendera las inquietudes de los clientes y sus quejas.

Capitulo lll “Productive Business Solutions Dominicana”.

Menciona la historia de la compania durante sus 40 afios en el mercado
dominicano, los productos y servicios que ofrece, su gestion administrativa, su
estructura organizacional y cuales compafias son sus competidores en el

mercado local.

Capitulo IV “Propuesta de Implementacion Call Center”.
Presenta las fases en las cuales se realizara la implementacion de la propuesta:
La primera que presentara el panorama de las areas que se unificaran y la

segunda presentara el resultado de los cambios realizados.



Capitulo |. Empresas de Servicios



Capitulo I. Empresas de Servicios

Este capitulo tratara de la importancia que tiene para las compafiias el obtener
la satisfaccion total del cliente y cuales son los valores que debera afadir no
solo para mantener la fidelidad de los clientes ya existentes, sino para atraer

nuevos y capturar mas nichos de mercados.

Las empresas antes se enfocaban solo a la fabricacién y comercializacién de
sus productos, con la globalizacidn, apertura de nuevos mercados y la llegada
de nuevas competencias, hizo que los directivos se enfocaran mas en los
clientes, cuales son sus necesidades y deseos y lograr satisfacerlas, para poder
mantener su participacion en los mercados y obtener ventajas competitivas y

rentables sostenidas en el tiempo.

1.1 Concepto de Empresas

Las empresas son las instituciones que toman las decisiones sobre la utilizacién
de factores de la produccion para obtener los bienes y servicios que se
ofertaran en el mercado. La actividad productiva consiste en la transformacion
de las materias primas y los productos semiterminados en bienes finales a

través del trabajo y el capital. 1

La empresa necesita de la tecnologia para poder desarrollar su actividad y
especificar los factores productivos que precisa y como se combinaran.
Asimismo, debe adoptar una organizacion y forma juridica que le permita realizar
contratos, captar recursos financieros, si no dispone de ellos, y ejerce sus

derechos sobre los bienes que produce.

La empresa es el instrumento universalmente empleado para producir y poner
en manos del publico la mayor parte de los bienes y servicios existentes en la
economia. Para tratar de alcanzar sus objetivos, la empresa obtiene del entono

1 http://www.gestiopolis.com/dirgp/mar/cliente.htm
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los factores que emplea en la produccion, tales como materias primas,
maquinaria y equipo, mano de obra, capital. Dado un objetivo u objetivos
prioritarios hay que definir la forma de alcanzarlos y adecuar los medios

disponibles al resultado deseado.

El gran reto que tienen las empresas es conseguir que el cliente se sienta
satisfecho y con sus necesidades cubiertas, pero debido tanto a la dinamica
social y cultural que tiene la empresa actual como a la llegada de las nuevas
tecnologias, esta obligada a imprimir cambios en su filosofia y modo de hacer.
Esto significa potenciar dentro de la compafiia una «cultura cliente» para lo que
precisa contar con un personal en actitud positiva, con un gran sentido de la
responsabilidad y con formacién suficiente para poder comunicar a los clientes

todos los intangibles que lleva consigo la palabra servicio o producto.

El mercado se ha hecho de repente mas global y fuertemente competitivo, la
calidad en la atencion ha pasado pronto a ser un imperativo del siglo XXI y por
ello las companias no pueden permitirse el lujo de sufrir retrasos también en

este aspecto.

Los empresarios saben que el coste de mantenimiento de un cliente es
notablemente inferior al coste de conseguir uno nuevo y a su vez sensiblemente
menor al de recuperacién de un cliente perdido. Entonces, ¢;Por qué no

potenciar ya una cultura de atencién al cliente que nos permita fidelizarlos?.

En el pasado las empresas estaban orientadas a fabricar productos e hicieron de
ello su razén de ser, con la llegada de la competencia el marketing tuvo que
saber dar los elementos diferenciadores para poder seguir vendiendo, hoy los
directivos han detectado que el fin ultimo de las empresas son los
clientes y por lo tanto deben orientarse hacia ellos (focus customer). La

competencia ha hecho que los clientes sean mucho mas exigentes, y que la
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venta sea mas compleja. La diferenciacion fundamental de las empresas

competitivas es fidelizar y prestar buena atencion a los clientes.

El objetivo fundamental de cualquier compafiia es conseguir la satisfaccion total
del cliente (STC). Cubrir las necesidades no «satisface plenamente». Es
necesario buscar los valores afadidos. Un cliente satisfecho es aquel cuyas

expectativas de producto se ven superadas por el mismo producto.

La busqueda de nuevas expectativas en los productos se canaliza por dos vias:
una externa y otra interna. La via externa esta formada por los propios clientes
con sus demandas directas e indirectas, sus comportamientos y sus nuevas
costumbres. La via interna se encuentra en la propia empresa. Con una
informacion y formacion interna bien estructurada, una empresa puede llegar a
encontrar nuevos valores en sus productos, que la conviertan en lider de

mercado.

1.2 Empresas de Servicios

El servicio se ha convertido en el mayor diferenciador por excelencia en
cualquier mercado o escenario comercial y para cualquier tipo de organizacion
llamese lucrativa, no lucrativa, publica o privada, industrial o de servicios. Todas
las empresas sin excepcion, deberan desarrollar ventajas competitivas basadas
en la calidad; y estrategias de servicio basadas en factores diferenciadores que

las hagan mas competitivas.2

Muchas organizaciones, presentan la dificultad en la forma de administrar el
servicio, y sobre todo el servicio al Cliente, por que sus directivos no saben o
no conocen el manejo del mismo y mucho mas el tema de su clasificacion e

identificacion.

2 http://www.monografias.com/trabajos20/empresa/empresa.shtml
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Por que no han sefalado claramente cuales son esas caracteristicas que hacen

que el servicio pueda dejar de ser complejo de administrar o gerenciar.

Los directivos no se han preocupado en establecer los mecanismos idéneos que

[

les permita conocer “intimamente” a sus clientes. No desarrollan auditorias
periddicas o permanentes que les permita conocer el grado de calidad de
servicio que estan ofreciendo a sus clientes. Tampoco han identificado los

diferentes grados de contacto que tienen los clientes con la compaiia.

Finalmente no han establecido una diferenciacion clara entre el servicio visible y
el servicio invisible. Centrandose mas en los resultados econdmicos de las
empresas que en establecer profundos y verdaderos analisis del impacto del

servicios en la cadena de valor de las mismas.

Las empresas deben prestar una mayor atencion al servicio al cliente; pero no
como un departamento mas de quejas y reclamos, sino como un departamento

que es de vital importancia para el crecimiento de la empresa.

1.2 .1 Clasificacion de las Empresas de Servicios
Se pueden clasificar en:

Servicios publicos varios (comunicaciones, energia, agua)

=

Servicios privados varios (servicios administrativos, contables, juridicos,
asesoria )

Transporte (colectivo o de mercancias)

Turismo

Instituciones financieras

Gubernamentales

Educacion

@ ™ o a o

Salud (Hospitales)

Finanzas y Seguros



1.3 Servicio al Cliente

El concepto que se utiliza para definir al Servicio al cliente es el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un

uso correcto del mismo.

Para las empresas de servicios, el servicio al cliente le ayuda a determinar:

1. Tipo de servicios que pueden ofrecer identificando las necesidades de los

clientes por ejemplo realizando encuestas periédicas.

2. El nivel de servicio que se debe ofrecer, una vez conocido los servicios

qgue requieren, se tiene que detectar la cantidad y calidad que desean.

3. Forma de ofrecer los servicios, en lo cual van incluido los precios, si se
ofrecera asistencia técnica o mantenimiento dependiendo del tipo de

empresa que sea.

Los elementos del Servicio al Cliente
e Contacto cara a cara

e Relacién con el cliente

e Correspondencia

e Reclamos y cumplidos

e Instalaciones

1.3.1 Importancia del Servicio al Cliente

Lograr tener un buen servicio al cliente sera un elemento promocional para las
ventas de las compafias y podran ser tan poderosas como los descuentos, la
publicidad que paga en los diversos medios e incluso la venta personal. Es
sabido que atraer un nuevo cliente cuesta seis veces mas caro que mantener
uno ya existente. Los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus

suministradores.
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El comportamiento de las personas con las cuales los clientes entran en
contacto producira un impacto sobre el nivel de satisfaccion del cliente, lo que

incluye:

e Cortesia al responder a las preguntas, los problemas, informaciéon que
suministra, provee los servicios.
e Conocimiento sobre lo que se esta ofertando o de cualquier producto de

la empresa

Existen areas internas que no tienen contacto con el cliente y se enfocan mas
hacia las areas administrativas pero estas deben tener las mismas condiciones
del servicio al cliente ya que existiran ocasiones en que los clientes quieran

entrar en contacto con ellos.

1.3.2 La estrategia que deben implementar las compaiiias para el Servicio
al Cliente son:

. El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.

. La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.

. La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.

. La lealtad de los empleados impulsa la productividad.

. La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.
. El valor del servicio impulsa la satisfaccidon del cliente.

. La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

. La lealtad del cliente impulsa las utilidades y nuevos clientes

Las empresas deben mantener un control sobre todos los procesos internos de
atencion al cliente; las personas que dejan de comprar un producto es debido a
la mala o falta de informacién suministrada por parte del servicio al cliente; es
por ello que se exige que la atencion que se le presta al cliente sea de maxima
calidad, no solo con la informacién adecuada sobre el producto, sino también la
calidad del capital humano y técnico con el cual se establece una relacion

comercial.



Los elementos a tomar en consideracién seran:

Determinar las necesidades de los clientes
Tiempo del servicio que se le va a suministrar

Evaluar el servicio que se le ha ofertado

0N -

Realizar un analisis de las recompensas y motivacion.

1.3.3 Componentes basicos para un buen servicio al cliente.

1- Seguridad: Cuando se ofrece cero riesgo, peligro y dudas en el servicio.

2- Credibilidad: Crear ambiente de confianza

3- Comunicacion: Mantener informado al cliente

4- Comprension: Saber lo que el cliente desea, cuando y donde.

5- Accesibilidad: Establecer varias vias de contacto entre empresa-cliente

6- Cortesia: Demostrar buena educacién y maneras.

7- Profesionalismo: Tener destreza y conocimiento del servicio

8- Fiabilidad: Ejecutar el servicio de forma fiable sin contraer problemas

9- Capacidad de respuesta: Disposicion de ayudar a los clientes y
proveerlos de un servicio rapido y oportuno.

10- Elementos tangibles: Mantener en buenas condiciones las oficinas, los
equipos, contratar el personal adecuado y los materiales para desarrollar
el trabajo.

Para las empresas, todos los clientes son importantes y por lo tanto deben saber
cuales son sus necesidades y deseos. Toda empresa que tenga un buen
producto y un buen servicio tendra acceso a una porcién del mercado en el cual
participa, pero la unica manera de mantenerse sera cuando entre en contacto
con la empresa y lograr una buena interaccion y ganarse la fidelidad de esos

clientes.

Mucho de los empleados que laboran en el servicio al cliente, generalmente

escuchan a las personas a la defensiva cuando lo primero que tienen que hacer
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es comprender, escuchar y luego entonces reaccionar. Cuando los empleados
se entusiasman y luego deciden, prestan atencion a los clientes; sera entonces

cuando la empresa tendra un liderazgo de servicio.



Capitulo Il Call Center



Capitulo Il Call Center

Los Call Centers son herramientas que se disefian y construyen a la medida
dependiendo de las necesidades de las areas comerciales de las empresas y a
las cuales se les incorpora los criterios basados en la calidad integrados por los
equipos y el personal designado para trabajar en ello. La implementacién de un
Call Center provee los elementos necesarios para que las empresas puedan

establecer relaciones de mutuo beneficio con sus clientes y proveedores.3

Estos centros de llamadas tienen la capacidad de atender altos volumenes de
llamadas por motivos diferentes. Su enfoque principal es la salida de llamadas

(Outbound) y el recibimiento de llamadas (Inbound).

Se debe destacar que el elemento principal para la implementacion es el ser
humano, ya que no solo seran las personas que contestaran las llamadas, sino
que también seran los que proporcionaran la asesoria, atender las inquietudes
de los clientes, asi como las quejas. La principal caracteristica que tiene que
tener un empleado de un Call Center, ademas del manejo de las tecnologias y
del dominio del idioma inglés, es la destreza de la comunicacién y la disciplina
laboral; querer realizar su labor mejor cada dia y tener voluntad de superacién

personal.4

2.1 Origen del Call Center

Historicamente, los call centers nacieron de la oportunidad de prestar un servicio
inmediato al cliente a través del teléfono. Al principio era principalmente
informativo y tenia un caracter de servicio accesorio a la oferta principal del
producto. Sin embargo, su utilizacién se expandié considerablemente, debido

principalmente a dos factores: 5

3 http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/61/callcenter.htm# ftnl
4 Pérez, Arismalia. (Febrero 16, 2009). Call Centers para Trabajar. Economia & Negocios. Listin Diario
5 http://www.marketing-xxi.com/los-call-centers-106.htm
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1. Fuerte competencia, que convirtié un servicio de lujo en un canal habitual

y necesario de contacto con el cliente.

2. Fuerte demanda del cliente particular, que cada vez goza de menos

tiempo de ocio y por tanto le da mas valor a su tiempo libre.

Esto, unido a una fuerte innovacion tecnoldgica, hacia presagiar al sector un
brillante porvenir, que en la realidad no ha cubierto todavia las expectativas que
se habian puesto en él. Ahora bien, cabe destacar el esfuerzo que estan
realizando las compainiias del sector por corregir y potenciar las carencias que en

el dia a dia se estan dando.

El mercado de los contact centers es uno de los mas dinamicos y avanzados
tecnolégicamente, pero motivado por sus particulares caracteristicas debe saber
hacer frente a numerosos retos que tiene planteados en su actividad, se habla
de la falta de formacion de los equipos de trabajo, de la elevada rotacion del

personal, la compleja relacion con el cliente y el off shoring o deslocalizacion.

Pero, la evolucion continua, y el mercado tan competitivo en el que se mueven
ha ensefado a los usuarios a reclamar servicios de valor anadido y a exigir la
forma en la que quieren relacionarse con la empresa. Esto ha obligado a los call
centers tradicionales a convertirse en contact centers, donde se integran
diversos canales de interaccién con la empresa como teléfono, e-mail, sms, con
la misma sencillez y eficacia que proporciona una solucion de centro de atencion
telefonica y ofreciendo a los clientes un unico punto de contacto para resolver

sus necesidades. 6

A este hecho se ha unido que la consolidacion de Internet, y por tanto del
comercio electronico, ha originado la aparicion de los call centers virtuales, que
permiten a los internautas, a través de un clic, entablar una conversacion cara a

cara con la persona que se encuentra en el centro de atencion telefonica. Con

6 http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/61/callcenter.htm# ftn13
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este call center se superan dos obstaculos: el temor de los internautas que
todavia se destila a comprar a través de Internet y la deshumanizacion, es decir,

la falta de cara, gestos y mirada.

De momento, el call center virtual se va implantando lentamente, pero existe otra
férmula mas arraigada que es la voz sobre Internet Protocol (IP) que permite al
internauta, a través de un clic, ponerse en contacto telefénico con el operador

que le va a resolver todas sus dudas, con el consiguiente ahorro telefonico.

Gracias a todos estos avances tecnoldgicos, el call center ha dejado de ser un
mero gestor de llamadas para poder convertirse en un estratégico elemento del
sistema CRM (Customer Relationship Management) de las empresas, que, sin
embargo, no se le estda sabiendo sacar todos los beneficios que el sistema

puede facilitar.7

Si la tecnologia es importante, lo deben ser aun mas las personas, convertidas

en la pieza clave y en el eje central de nuestros esfuerzos.

Por ello, se debe priorizar la satisfaccion de los clientes frente a la reduccion de
gastos y, en este aspecto, los equipos humanos tienen una gran responsabilidad

que cubrir.

Las compahias tienen una cultura orientada hacia el cliente en toda la
organizacion, independientemente del cometido a realizar, y eso se transmite al
usuario. Su método sigue al pie de la letra la técnica RMG de la venta, ya que
del tradicional contactar-informar, se ha pasado a contactar-comunicar-informar-

satisfacer-fidelizar y prescribir.

Sin la aplicacion correcta de esta técnica, las empresas de contact y las

empresas clientes daran una imagen deteriorada del servicio y, como

7 http://www.marketing-xxi.com/los-call-centers-106.htm
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consecuencia, en lugar de fidelizar a los clientes, los tendran cautivos con el
consiguiente «no retorno» de la inversion. Por ello, las empresas no deben
centrar unicamente sus estrategias en la reduccion de costos para poder
competir, sino que deben invertir en los equipos humanos para profesionalizar
su gestiéon y asi poder realizar el cambio cultural que esta demandando el

mercado, y alcanzando asi la competitividad que el cliente solicita.s

Tecnologia y personas son los dos pilares sobre los que se debe sustentar el
presente y futuro de los centros de contacto para convertirse en una oportunidad
estratégica de mostrar ante el mercado un contenido y una eficacia diferencial

respecto a la competencia.

2.2 Concepto de Call Center
Un call center es una unidad de negocios cuyo epicentro es la gente y donde el
punto focal radica en una comunicacidn exitosa. La tecnologia esta

revolucionando esas comunicaciones.

Principios de disefio de los Call Centers

e Misiébn—Funciones—Estructura —Objetivos.

¢ Dimensionamiento y planeacion de la operacién—Factores determinantes—
Proceso de Dimensionamiento.

e Seleccionar el nivel de servicio.

e Recopilar datos y calcular carga.

e Determinar personas, troncales y puestos.

e Organizar turnos.

¢ Indicadores de la operacion Inbound.

e Principios de la operacién Inbound.

8 http://www.marketing-xxi.com/los-call-centers-106.htm
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2.3 Implementacion de un Call Center

Si las empresas desean tener éxito en la implementacion de un Call Center,
entonces tendra que utilizar una amplia gama de aplicaciones como serian PBXs
y Sistemas de Distribucién Automatica de Llamadas (ACD) que enrutara las
llamadas, asi como Sistemas de Audiorespuesta (IVR) y sistemas de buzén de
vOoz que proporcionan una capacidad de respuesta automatizada y de
autoservicio; sistemas de Administracion de las Relaciones con los Clientes
(CRM) que los agentes utilizan para tener acceso a y trabajar con los registros
de los clientes; y toda una bateria de sistemas de reporteo, supervisién y
monitoreo de la calidad que los gerentes utilizan para manejar la operacion del
call center y medir su desempefio. Hay quienes podrian afirmar que casi todo
sistema de negocios en una organizacion deberia, de alguna manera, tener
contacto con el call center. Para integrar todo esto en una soluciéon unica vy
coherente que satisfaga las necesidades de los usuarios finales, se necesitan no
solo un buen mapa de ruta, sino también un conocimiento exhaustivo y un
entendimiento cabal de como se arma el rompecabezas, cuales son las
limitantes y restricciones, y qué es exactamente lo que se puede lograr con los
sistemas y el presupuesto que tiene a su disposicion. Se necesitara algun tipo

de guia.o

2.3.1 Prototipos para la implementacion de un Call Center

El éxito de una implementacién por lo general se reduce a contar con los
recursos adecuados en un entorno adecuado. Eso significa que los
desarrolladores y los integradores tengan acceso a los sistemas con los cuales
necesitan trabajar, que cuenten con las autorizaciones y permisos necesarios
para instalar y configurar los sistemas, y que dispongan del tipo de datos que
necesitan para simular condiciones reales de operacion, entre otros
requerimientos. Lo que rotundamente no significa es que alguien se presente en

las instalaciones del cliente para dedicarle dos dias de trabajo y deba esperar un

9 www.multienlace.com/MultiEnlace
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dia y medio para que “lo den de alta”, o hacer que alguien tenga que esperar un
mes para la entrega de algun dato sélo para descubrir que el sistema no maneja

el tipo de comportamiento necesario para el trabajo de desarrollo.

Una buena practica de implementacion consiste en hacer que la gente adecuada
comience a comunicarse desde muy temprano en el proyecto y en asegurarse
que tengan la autoridad necesaria para lograr que las cosas se hagan. En papel,
la implementacién viene después del disefio. No se va a poder construir nada
mientras no se tenga el disefio perfectamente definido y aprobado. Sin embargo,
especialmente cuando ya tiene una muy buena idea de hacia dénde va, una de
las primeras cosas que se debe hacer es comenzar a preparar sus sistemas de
desarrollo. Esta es una actividad en la que es posible hacer avances concretos
mientras se afina el disefio, especialmente en los casos en que hay preguntas
que necesitan ser resueltas antes de concluir el disefio ;cémo se va a
comunicar el IVR con este sistema en el backend? ;Puedo integrar estos
controles a la aplicacion de CRM o se tendra que ir por otra ruta? Y, por
supuesto, siguiendo la linea de pensamiento previamente expuesta, entre mas
pronto se tenga un ambiente de trabajo, mas pronto se podra comenzar a

trabajar en un prototipo.

La informacién que llega a la organizacién a través del Call Center es reutilizada
para beneficio propio y de sus clientes; asi como brindar oportunidad de mejora

a la organizacion y sus miembros.

Algunas preguntas basicas que se deben realizar para el génesis de un Call
Center. La adecuacién se puede ajustar de acuerdo al requerimiento.
Personalmente, desde el punto de vista de la comunicacién organizacional se

debe tomar cuatro ambitos: 10

10 www.multienlace.com/MultiEnlace
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1. Ambito General (unidad de comunicacién dentro de la organizacion)

-¢Qué busca la organizacion para sus clientes internos y externos?.
-¢,Cual es su grado de accién?.

-¢,Qué unidades sirven como apoyo?.

2. Ambito del Recurso Humano
-Definir las cualidades y aptitudes de los asesores.
-Definir el plan de trabajo y desarrollo del personal (habilidades dentro del
servicio).

-Politicas de asensos, compensaciones y beneficios.

3. Ambito de la comunicacién
-Disefio de mensajes.
-Disefio de esquemas de comunicacion.
-Pautas de atencion.

-Sistemas de informacion.

4. Ambito Tecnoldgico
-Plataforma tecnoldgica (IVR, Web CTI, centrales multicontacto voz, mail,
chat).
-Sistema de Handfree.
-Sistema de telefonia.
-Sistema de grabacion de llamadas.

-Sistema de supervision de contact center.

Poner en marcha un Call Center es un estudio amplio y riguroso donde el valor
principal es la comunicacion y los recursos humano. Por lo general estos puntos

son dejados de lado para enfocar esfuerzos en la tecnologia.12

12 www.multienlace.com/MultiEnlace
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2.4 Estructura de un Call Center
Principios de disefo de un Call Center
o Misidn
o Funciones
o Estructuras

o Objetivos

Para definir la mision del Call Center, se tiene que tomar en cuenta las
siguientes preguntas y actividades:

e /;Cuales segmentos de mercado atendera?.

e ;Qué procesos soportara para cada segmento?.

e ; Cuales productos o lineas de producto soportara?.

e Actividades de adquisicion.

e Actividades de crecimiento.

e Actividades de mantenimiento.

e Actividades de control de desercion.

e Actividades de recuperacion.

2.4.1 Mezcla de Canales de interaccion

Aspecto FDV CcC WEB
Interactividad| Alta Alta Alta
Conveniencia| Baja |Muy alta "virtual Alta "virtual"
Cobertura Baja "Muy alta  |Baja (en crecimiento
Efectividad Alta Media Baja
Eficiencia Baja Alta Muy alta

Fuente: “Disefio y Dimensionamiento del Contact Center”, Grupo
Multienlace; contacto julian.trujillo@multienlace.com.co

2.4.2 Evolucién de los Call Centers

Call Center: Linea de servicio al cliente:
Servicio al cliente Apoyo marginal, orientado
Solicitudes, informacion, a quejas y reclamos
Integracion In y Out PBX, SW operacional

.+ ACD, IVR, CTI
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Contact Center: Centro de relacion:

Punto primario de Punto primario de contacto con el

Contacto, multicanal, cliente, gestion del ciclo de vida

Integracion Front y Back del cliente.

+ colaboracion de la Web. + SW de CRM (operacional y
analitico).13

2.4.3 Funciones tipicas del Call Center

Inbound-pull, en orden de dificultad.14

Repuesta a publicidad directa.

Lineas de toma de pedidos, citas, autorizaciones, reservas.
Servicio al cliente — back office.

Help desk.

Outbound-push, en orden de dificultad

Suministro de informacion.
Solicitud de informacion.
Cobranzas (tiempo de mora).
Propectacion.

Venta (B2C, B2B, Cliente nuevos vs clientes actuales).

Estructura (1)

Clientes Call Center

Por producto (Ej.: Internet, energia).
Por proceso (Ej.: Facturacion, ventas).
Por segmento (Ej.: Residencial, empresarial).

Acceso telefonico (Combinacion numeros locales y nacionales).

13 www.multienlace.com/MultiEnlace
14 www.multienlace.com/MultiEnlace



Canales de interaccion.

Canales telefénicos

Automatico con unidades de audiorespuesta.

Personalizado con representantes de servicio al cliente (In y Out).

Internet

Correo electronico: push y broadcast.
Chat con push de paginas, cobrowsing y cofullfillment.
Llamar para atras y Voz IP.

Estructura (2)

Enrutamiento

= DNIS.

= ANl u otras identificaciones de clientes.
= Por menus de auto atencion.

= Por habilidades del agente.

Grupos de operadoras:
Agente universal

= Optimizar la productividad.

Agente especializado: Producto, segmento, servicio1s.
Reducir el tiempo de entrenamiento.
Reducir la complejidad de las actividades de trabajo desarrollada por
agente.

Reducir las fallas en la compresion de la informacion.

15 www.multienlace.com/MultiEnlace
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Estructura (3)

e Estructura tecnologica

19

. Componente “Puntos de contacto: ACD, IVR, Predictive Dialer, Web

Collaboration”.

= Componente “Informacion retrieval”.

. Componente CTI.

. Componente CRM: Operacional y analitico.

. Componente soporte operacion: Workforce Managemente Software,

Quality Monitoring Systems.

. Otros componentes: Integracion, red LAN y WAN, red y servicios de

telefonia.

2.50tros elementos de diseio del Call Center partiendo de sus objetivos

_—

Maximizar acceso

Multicanal
Horario
Turnos y # agentes

Satisfaccion del cliente

Resolver en primer

contacto

\ 4

Informacion
Entrenamiento
Empoderamiento

Personalizar

Reduccidén de costos

Identificar
Clasificar
Adaptar el servicio

\ 4

Inteligencia de Mercadeo

Productividad agente
Productividad puesto
Rotacion

A 4

Obtener
informacion del
comportamiento

cliente

Y

Informacién contacto
Quejas, reclamos,
sugerencias,
investigaciones

Fuente: “Disefio y Dimensionamiento del Contact Center”, Grupo
Multienlace; contacto julian.trujillo@multienlace.com.co




2.6 Factores determinantes

e Filainvisible vs fila visible.16
Bancos, estadios, supermercados.

- Call Center.

e Tolerancia a la espera
- Grado de motivacion.
- Disponibilidad sustitutos.
- Nivel de servicio competencia.
- Expectativas.
- Tiempo disponible.

- ¢ Quién paga la llamada®?.

2.7 Proceso de Dimensionamiento y planeacion
Seleccionar nivel de servicio.

Recopilar datos.

Proyectar carga de llamadas.

Calcular el personal requerido.

Calcular las troncales requeridas.

2 o

Calcular turnos.

Seleccionar el nivel de servicio
¢ Nivel de servicio
- Impacto en llamadas abandonadas.
- Impacto en la percepcion del cliente.
- Impacto en el stress de agentes.

- Enfoque de toda la planeacion.

16 www.multienlace.com/MultiEnlace
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Formula
- ( % llamadas contestadas antes de Y + agandonadas antes de Y)

(contestadas + abandonadas).

Recopilar datos y calcular carga

Llamadas recibidas (desagregada por mes, semana, dia y hora)
- Atentidas.
- Abandonadas.

- Ocupadas.

Tiempo

- Tiempo productivo: Tiempo conversacion + tiempo documentacion.

Carga (por hora 6 V2 hora)
- Tiempo productivo x llamadas (atendidas + % abandonadas + %

ocupadas).

Determinar numero de personas, troncales y puestos

Calcular el numero de personas en actividades diferentes a contestar
llamadas (hasta el 30%, incluye: vacaciones, descansos, reuniones,

capacitaciones, licencias).

Determinar troncales:
- Determinar carga= ASA + Tiempo de conversacion.

- Usar distribucion Erlang B.

Determinar puestos:
- Determinar carga en la hora mas pico del mes.
- Determinar nivel de servicio.

- Determinar personas requeridas para atender.

21
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2.8 Indicadores de la operaciéon Inbound
e De servicio
- Resolucion de llamadas: 70% a 90%.
- Nivel de servicio: 80/20 a 95/10.
- Llamadas abandonadas: < 6%.
- ASA tiempo promedio de respuesta: < 12 seg.
- Factor de bloqueo: < 2%.
- Porcentaje de escalamientos: < 15%.
- Numero de dias resolucién escalamiento: < 5 dias.
- Calificacién de monitoreo: 4.5/5.0.

- Nivel de satisfaccion de usuarios: > 90%.

e De productividad

- Ocupacion puesto: > 200 horas mes.

- Uso de némina: > 70%.

- Ocupacion agente: Depende de trafico y nivel de servicio (horas
conversacion + horas documentacion)/horas de conexion).

- Adherencia al turno: > 98%.

- Numero de llamadas por hora: Depende de trafico (normalizar dividiendo
por horas productivas).

- Duracion de la conversacion y documentacion: Una desviacion estandar

del promedio.

Principios de la operacién Inbound

e Cuando sube el nivel de servicio, el % de ocupacion cae.

e A mayor nivel de servicio menos troncales se requieren.

e El nivel de servicio tiene una curva de rendimientos decrecientes y
saturacion con respecto al numero de agentes.

e Los grupos de operadoras especializadas son menos eficientes.
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e Grandes volumenes de llamadas pueden ser atendidas con altos niveles

de servicio y de ocupacion.

El sector de los Call Centers va en continuo crecimiento y existe una nueva
tendencia que se instalé en la industria: los micro call centers, que son las
personas que de manera individual inician también un negocio de dar servicios
basados en las telecomunicaciones, o que aumenta una cantidad de empleos

originados ya que pueden crear hasta 200 puestos de trabajos.

Existen Call Centers que se crean con la finalidad de proveer sus servicios tanto
a nivel nacional como internacional, principalmente hacia los Estados Unidos.
En Republica Dominicana existen mas de 64 Call Centers, los cuales estan
ubicados en Puerto Plata, Santiago y en su gran mayoria en parques de Zonas
Francas y empresas en Santo Domingo, los cuales han generado mas de 22,000

empleos de manera directa.

Los salarios de los empleados bilingues de un centro de servicio telefonico en
Republica Dominicana rondan entre los RD$18,000.00 y RD$20,000.00. Esta
industria genera cerca de 150 millones de ddlares en exportacién de servicios.17

17 Pérez, Arismalia. (Febrero 16, 2009). Call Centers para Trabajar. Economia & Negocios. Listin Diario
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Capitulo lll. Productive Business Solutions Dominicana (PBS)

PBS dominicana, lider en ventas de productos y servicios tecnologicos, se
desarrolla con su producto principal la marca Xerox, que posee 40 anos en el
mercado dominicano, ofreciendo soluciones de alta tecnologia, respaldada por
piezas y servicios. Ofrece a la poblacién del pais un producto de calidad, que
simplifica el manejo de documentaciones, integrando varios equipos que
anteriormente funcionaban por separado, como es el caso de la fotocopiadora, el
fax, el scanner y la impresora, fusionandolos en un solo equipo que garantiza

rapidez, facil manejo y un resultado éxitoso.

3.1 Historia de la Empresa

Productive Business Solutions Dominicana abrié sus oficinas formalmente un dia
30 de Noviembre del afio 1968 bajo el nombre de Xerox Dominicana. Fue su
fundador el Dr. Viso, un visionario hombre de negocios que visualizd en la

Republica Dominicana excelentes oportunidades de expandir sus negocios. 18

En sus Inicios Xerox Dominicana era el unico proveedor de los servicios de
copiado en el pais, y debido a lo innovador del producto el impacto en los
clientes fue inmediato. En pocos afios la compafiia se convirtié en una de las
empresas mas importantes del sector tecnoldgico con un servicio insuperable y

excelentes niveles de ventas.

Xerox Dominicana continuo sus planes de expansion y posteriormente abrio
oficinas en Haiti. Esta oficina luego fue vendida y hoy se conoce como Xerox
Haiti (Distribuidor).

18 Manual de procedimientos, politicas y normas de la empresa (PBS Dominicana).
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En el ano 2004 es adquirida por Productive Business Solutions Group, y pasa a
llamarse oficialmente Productive Business Solutions Dominicana, ampliando su
portafolio de productos y servicios y convirtiéndose en una empresa

eminentemente tecnologica.

Como empresa global de soluciones tecnoldgicas, Productive Business
Solutions ha realizado acuerdos de Distribucion exclusiva con las siguientes
empresas de tecnologia: Xerox Corporation, Nipon Electronic Corporation,

Aquarius, Amax, HP.

3.2 Servicios y Productos

Servicios: Reparacién de equipos, disefio de soluciones tecnoldgicas, ventas

de suministros, partes de reparacion.

Productos: maquinas de Impresiéon, Copiado, Multifuncionales, Softwares de
Digitalizacion, (NEC) Servidores, Laptops, Desktops, Software de Control de
Impresiones. Papel bon, Papeles especiales para impresiones a color.

3.3 Gestion Administrativa

La empresa PBS Dominicana cuenta con una estructura administrativa integrada
por una Gerencial General, Gerencia de Servicios Técnicos, Gerencia de
Ventas, Gerencia de Soporte de Ventas, Gerencia Financiera y Gerencia de
Recursos Humanos y Calidad. Cada departamento soportado por sus

respectivas divisiones operativas. 19

Posee una Sucursal en la ciudad de Santiago de los Caballeros, de donde se
realiza toda la labor para la zona norte y zonas aledafias. Asi como también un
centro de Copiado y servicios de documentacion que funciona en el primer piso

de la oficina principal.

19 Manual de procedimientos, politicas y normas de la empresa (PBS Dominicana).
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La empleomania esta integrada por 119 empleados de los cuales el 85% es de
nivel académico universitario, siendo el 15% bachilleres. El 56 % es del sexo

femenino y el 44% de sexo masculino. La edad promedio es de 25 afos.

3.3.1 Mision:
Su misién es ser la compania principal en los mercados donde funcionan y
sostener el crecimiento rentable del negocio a la vez que provee productos,

soluciones y servicios que satisfagan las necesidades de sus clientes. 20

» Operar con un sentido de la urgencia
» Adoptar una actitud de que pueden hacerlo

Desarrollo local de competencia profesional

» Ser Rol Model en lo que entregan a sus Clientes

3.3.2 Vision:
Productive Business Solutions sera reconocida como lider en el mercado de
soluciones de documentacion y tecnologia que ayuda a aumentar la

productividad de los negocio de sus clientes.

3.3.3 Valores:

* Tener éxito a través de clientes satisfechos

* Valorar a sus empleados

* Entregar calidad y excelencia en lo que hacen

* Proporcionar retorno superior a sus accionistas

« Utilizar tecnologia para desarrollar el liderazgo del mercado

» Comportarse como ciudadanos corporativos responsables

3.3.4 Las metas de la compaiiia incluyen:
e Estar de acuerdo con todas las leyes que regulan la discriminacion y el

trato igualitario sin importar si la persona es miembro de una clase

20 Manual de procedimientos, politicas y normas de la empresa (PBS Dominicana).
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protegida (es decir raza, religion, color, sexo, edad, origen, nacionalidad,
inhabilidad).21

Proporcionar sueldos y ventajas competitivas a los empleados

Establecer horas razonables del trabajo, basadas en las necesidades del

servicio de la compaiia.

Monitorear el cumplimiento de las leyes y regulaciones sobre Higiene y

Seguridad del empleado.

Proporcionar entrenamiento de acuerdo con los requisitos de la compania

para satisfacer las necesidades de brindar servicio al cliente.

Aceptar las criticas constructivas que se relacionen con los métodos,

procedimientos, condiciones y naturaleza del trabajo.

Establecer los procedimientos apropiados para que los empleados
discutan temas de interés o0 preocupaciones con sus supervisores o

Gerentes de areas.

PBS Dominicana posee politicas que describe las reglas, procedimientos vy

normas que dirigen las acciones con respecto al tema del personal. Asi como

también, el manejo de los procesos internos de la empresa que garanticen un

servicio de excelencia.

Estas normas deben ser practicada por todos los empleados que integran la

empresa, asi como personal contratista y visitantes.

3.4

Competencia

Dentro de las marcas que son competencia de PBS Dominicana estan: RICOH,
CANON, LANIER, EQUITRON, TOSHIBA, LEXMARK, SHARP, COMPAQ.

21 Manual de procedimientos, politicas y normas de la empresa (PBS Dominicana).
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Empresas competencia:

Distribuidora Universal, S.A.(DUSA): Ubicada en la Ave. San Martin,
#292, con oficinas en Santiago, San Pedro de Macoris y Azua.
Establecida en el pais desde 1972 y distribuye los productos Sharp,
Compaq, Lexmark, Duplo, Optima, Swintec; ofrecen los servicios de
soluciones  digitales, audiovisuales, ventas de calculadoras,
computadoras, copiadoras, duplicadoras, encuadernadoras, facsimiles,

impresoras, laminadoras, maquinas de escribir, registradoras.

Copy Solution Internacional (CSI): Asociado de negocios del grupo CSI,
unico distribuidor autorizado RICOH, en la Republica Dominica y
representante exclusivo de varias marcas de productos tecnolégicos para
la gestion del documento. Tiene sus oficinas en la ciudad de Santo
Domingo y una sucursal en Santiago, representa las marcas: Aquarius,
Equitrac, Brother entre otras. Ofrece soluciones de alto volumen, color,

duplicadores, impresion, multifuncionales, scanners y faxes.

Integradores de Sistemas de Informaciéon, S.A. (ISISA): Empresa
dedicada al desarrollo e integracion de soluciones tecnolégicas de
informacion y comunicacién. Ubicada en la calle 5 No.1, Esq. Desiderio
Arias, Ensanche La Julia, Santo Domingo. Distribuye también equipos de
las marcas Ricoh, Brothers, Scanner, partes y suministros.

Ser cada vez mas eficiente es algo que PBS Dominicana tiene dentro de sus

objetivos esenciales.  Ser eminentemente tecnolégica la hace ser mas

competitiva, ofreciendo una variedad de marcas y soluciones enfocadas a

clientes altamente exigentes. La globalizacion y la apertura de mercados

obligan a la empresa a mantenerse a la vanguardia de los tiempos.
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PBS Dominicana en la Republica Dominicana, goza de muy buena acogida de
los productos y Servicios que comercializa, al igual que en el mercado
Internacional, siendo esto el fruto del esfuerzo y del trabajo en equipo de la
empleomania y de las buenas relaciones existentes entre los clientes y amigos

de la empresa.

En lo relativo a los empleados, la empresa asume la responsabilidad de
satisfacer todas las necesidades laborales asi como de dotar de las
herramientas necesarias a cada empleado con relaciéon a su trabajo, sobre los
beneficios que la empresa ofrece, las politicas y normas bajo las cuales

funciona.

Los empleados que en esta empresa laboran, se sienten orgullosos de

pertenecer al Grupo Tecnoldgico de Productive Business Solutions.

Del mismo modo se interesa por saber y conocer las opiniones de los clientes y

enfoca sus esfuerzos hacia el logro de la satisfaccion total de los mismos.



Capitulo IV. Propuesta de implementacion de un
Call Center en PBS Dominicana



Capitulo IV. Propuesta de implementacion de un Call Center en PBS
Dominicana

La implementacion de la propuesta consiste en dos fases: La primera que
presenta el panorama de las areas que se unificaran y la segunda que presenta

el resultado de los cambios.

Este proyecto permitira ofrecer un servicio mas eficiente y oportuno a los
clientes usuarios de los servicios que comercializa la empresa, obtener en el
tiempo justo la solucién a requerimientos, quejas, sugerencias, asi como la
deteccidon de cualquier indicador que permita ofrecer lo mejor de los productos y

servicios a sus clientes.

Las empresas que cuenten con estrategias como estas presentaran una ventaja
competitiva respecto a sus competidores, anticipandose a las necesidades de
los clientes, a la vez que aumentara el nivel de servicio y generara muchas mas

oportunidades de contacto entre los clientes.

El surgimiento de la tecnologia de la informacién y la administracién del
conocimiento seran el factor diferenciador clave para el desarrollo de una

ventaja competitiva sostenible.

El aspecto capacitacion contribuye a elevar el potencial de los empleados y a
mantenerse actualizados con los temas relativos al trato con los clientes. Sirve
para motorizar y motivar, asi como elevar la autoestima de los que ofrecen los

servicios.
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4.1. Evaluacion y medicion de las propuestas realizadas (1ra. Fase)

4.1.1 Reestructuracion del personal

Supervisora
Centro Atencion al
Cliente

Organigrama actual:

Agente Agente Agente
Centro Atencion al Centro Atencion al Centro Atencion al
Cliente Cliente Cliente

Area de Cobros

Supervisora
de
Cobros

Gestor de
Cobros

Gestor de
Cobros

Gestor de
Cobros

| /™
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Area de Post Ventas

Supervisora
de
Post Ventas
| ]
Ejecutivo Ejecutivo Ejecutivo
De Post Ventas De Post Ventas De Post Ventas

4.1.2 Revision de actuales roles y descripciones de puestos

La revision de los actuales Roles y descripciones de puesto permitira unificar
alguna tareas que estan diseminadas en cada una de las posiciones existentes,
de este modo los empleados desempenaran con mayor destreza sus respectivos

puestos de trabajo. 22

Posiciones actuales:
e Agente del Centro de Atencion al Cliente
e Ejecutivo de Post Ventas

e Gestor de Cobros

Del mismo modo se procedera a realizar una revision de los manuales de
procedimientos de las areas que se estara unificando, para verificar que
cumplan con los requerimientos necesarios de acuerdo a la propuesta. A su vez

se revisara también los procedimientos de algun area que tenga interrelacion.

22 Manual de procedimientos, politicas y normas de la empresa (PBS Dominicana).
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4.1.3 Organigrama Propuesto

En cuanto a reestructuracion del personal se refiere la propuesta es que se
concentre en el Centro de Atencion al Cliente toda la gestion y contacto con los
clientes, que incluye el recibo de quejas, reclamaciones y sugerencias, asi como

también, la solicitud de cotizaciones, ventas y gestiones de cobranzas.

De este modo los clientes solo deberan llamar y ser atendidos por un
representante en sus multiples solicitudes. Esto traera como resultado una

respuesta mas rapida y acertada, contribuyendo a la satisfaccion del cliente.
Por otro lado reduce, eficientiza y especializa la estructura, ya que en lugar de

tener varios supervisores solo tendran uno, y reduciran también la cantidad de

agentes de servicio.

Propuesta de organigrama: Centro de Atencion al Cliente

Supervisora
Centro Atencion al
Cliente
| | | |
Agente Agente Agente
Centro Atencion al Centro Atencion al Centro Atencion al
Cliente Cliente Cliente

4.1.4 Ubicaciodn fisica (movimientos redisefios espacios fisicos)

El espacio fisico también sera transformado de forma tal que permita la
concentracion del personal que estara dando asistencia telefonica a los clientes
en un lugar disefiado con las especificaciones necesarias. La ubicacion de cada
agente también debera ser estratégica y se deben tomar en cuenta los aspectos
ergondmicos requeridos para una persona que la mayor parte del tiempo estara

sentada.
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Las herramientas que utilizaran estos empleados seran: Un computador, un

teléfono, con un head phone, libretas y lapices.

4.2 Herramientas y métodos de evaluacion a implementar en el Call Center
(2da. Fase).

4.2.1 Tendencias sobre el personal

Capacitacion.

Integracion de personal permanente junto con personal suplemental.

Educacion universitaria.

Bilingue (Inglés).

4.2.2 Factores de éxito

e El establecimiento de tareas similares confirma que la tendencia se centra
en el manejo de los clientes y la maximizacion del valor de cada contacto
con ellos. 23

¢ La identificacion de estos factores son clave para el desarrollo del sistema
de medicién, seleccion y desempefo efectivos que permitira a los
empleados proporcionar servicio de calidad al cliente.

e Eltipo de Call Center mas buscado es el del Agente Universal que provee
el servicio de calidad y asegura que el cliente recibe las respuestas que

busca.

4.2.3 Retos del Call Center
Capacitacion.
Reclutamiento.
Habilidades.
Empowerment.
Monitoreo de la calidad.
Calidad.

S i

23 http://www.mundocontact.com/Acervo/m1999 evaluacion.pdf




4.2.4 Tareas mas comunes
1. Resolucion de problemas.
Responder preguntas.
Procesar ordenes.
Tomar érdenes por teléfono.
Hacer preguntas y recopilar informacion.
Accesar a archivos de cuentas.
Procesar datos numeéricos.
Editar / actualizar cuentas.

Procesar informacion.

= © 00 N o 0 bk 0N

0. Utilizar materiales de referencia. 24

4.2.5 Factores de éxito para el Call Center

Habilidad de los Representantes para:
1. Mantener un trato cortés.
Manejo de las necesidades de los clientes.
Escuchar y responder mientras se teclea.
Presentacion de los servicios en una forma profesional.

Accesar informacién en un sistema automatizado.

2

3

4

5

6. Ser atento con el cliente.
7. Entregar mensajes clara y concisamente.
8. Determinar necesidades del cliente.

9. Seguimiento de politicas y procedimientos.
1

0.Hacer preguntas apropiadamente.

4.2.6 Habilidades telefonicas por prioridad (co6mo suena en el teleféono):
1. Tono.
2. Enunciacion.
3. Ritmo.

24 http://www.mundocontact.com/Acervo/m1999 evaluacion.pdf
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4. Nivel.

5. Inflexion.

Es importante medir estas caracteristicas en un candidato, tomando en cuenta
que hay algunas en las que se puede ofrecer capacitacion y en otras es muy

dificil (manejo del lenguaje). 25

4.2.7 Caracteristicas a tomar en cuenta en el reclutamiento del personal.
Dos categorias de habilidades que los representates del Call Center deben

tener: Habilidades “blandas” y habilidades “duras”.

Habilidades blandas, son aquellas que se adquieren a lo largo de la experiencia
0 que son inherentes a la personalidad, ejemplo: Profesionalismo, cortesia,
atencion, habilidad de escucha e incluso de pensar, hablar y teclear al mismo
tiempo. Dificiles mas no imposibles de desarrollar por medio de la capacitacion.

Habilidades duras, son aquellas tales como tecleado de datos alfa numéricos o
seguimiento de politicas y procedimientos. Se requieren medir cuidadosamente
por medio de procedimientos bien disehados; también esenciales en el
desarrollo de los “agentes universales”. Si se encuentran débiles, la

capacitacion puede darse para reforzar estas areas.

4.2.8 Herramientas de seleccion.
Son el apoyo que tienen como profesionales de los Recursos Humanos para
asegurar el desempeno de quien los representan ante su razén de ser: El

cliente. 25

Estas herramientas — pruebas y entrevistas - seran validadas y relacionadas
con las tareas propias del trabajo, tomando en cuenta el tipo de Call Center al

que se aplicara.

25 http://www.mundocontact.com/Acervo/m1999 evaluacion.pdf

26 http://www.mundocontact.com/Acervo/m1999 evaluacion.pdf
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A continuacién se representa un ejemplo sobre evaluaciones especificas y los

aspectos mas importantes que contendra las evaluaciones de los empleados del
Call Center.

4.2.9 Evaluacion de Servicio al Cliente / Telemarketing.
Medicion de habilidades en el seguimiento de instrucciones, actitudes positivas
en el trabajo (productividad) y grado de confianza en la ejecucion del mismo

(confianza).

Requerira tener informacion sobre:
e Productividad del empleado.
o Coeficiencia de calidad.
e Elementos del perfil (flexibiidad para aprender estandares vy
procedimientos de la empresa, asi como toma de ordenes y captura de
datos).

e Diagndstico.

4.2.10 Evaluacién de habilidades telefonicas.
e Entrevista para posiciones que requieren un alto manejo del uso del
teléfono.
e Evaluacién de habilidades verbales de comunicacion via telefénica.
e Evaluacién de ritmo, volumen, enunciacion, calidad de sonido y manejo

del lenguaje.

Para la seleccion, se debe aplicar esta herramienta junto con la de habilidades y

la entrevista general. 27

Esto concreta el proceso que evalua si el candidato sera capaz de desarrollar la

labor que garantice su desempeio y reduzca la posibilidad de rotacion.

27 http://www.mundocontact.com/Acervo/m1999 evaluacion.pdf
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4.2.11 Capacitacion para los Representantes / Supervisores.
La capacitacidon se aplica para reforzar las habilidades de los empleados,
generalmente antes de comenzar la asignacion o a manera de actualizacion.
No sustituye la Capacitaciéon de la Empresa, y se recomienda darla al mismo

tiempo que ésta, antes de comenzar la asignacion.

Se sugiere enfocarse en los dos tipos principales de perfiles de Call Center:
- Telemarketing

- Servicio al cliente

4.2.12 Call Center — Telemarketing

Habilidades basicas de Telemarketing:

¢ |dentificacion de personalidades del cliente.
e Realizacién de preguntas abiertas y cerradas.
e Manejo de objeciones del cliente.

¢ Relacionar necesidades a los productos y servicios.

El principal objetivo: Ofrecer un servicio de calidad al cliente e incrementar la

venta o servicios de la compania. 28

4.2.13 Call Center Servicio al Cliente
Habilidades de servicio al cliente:

e Comprension de las expectativas del trabajo como representante de
Servicio al Cliente.

e Aprendizaje sobre la escucha y respuesta a clientes mientras se procesa
la informacién en la computadora.

e Manejo profesional de las preguntas del cliente, sus problemas y quejas.

28 http://www.mundocontact.com/Acervo/m1999 evaluacion.pdf
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e Demostracion de las habilidades basicas sobre el servicio al cliente y el
manejo de las llamadas.

4.2.14 Evaluacion del desempeno en el Call Center

En término generales, la operacion de este Call Center debera ser medido bajo

alguna o todas las siguientes alternativas:

Monitoreo y evaluacion de la operacion:

1. Control estadistico de tiempo de respuesta, abandono, duracion vy
distribucion de las llamadas.
Porcentaje de errores.

3. Evaluaciones particulares (% ventas, numero de ordenes solicitadas,
tiempos de respuesta).
Rotacién y ausentismo del personal.
Llamadas transferidas al supervisor para dar solucion.

Calificacién del personal durante los monitoreos de llamadas. 29

4.3 Formulario de encuesta

Ver formulario en el anexo 2.

4.4 Preguntas de entrevistas.

Las preguntas que se realizaran durante las entrevistas seran:

-_—

¢, Como se entero de la vacante?.

i

¢ Esta usted laborando actualmente?.

3. ¢Porqué dejo usted su trabajo anterior?.

4. Hableme de sus trabajos anteriores.

5. ¢Cuales considera usted que son sus fortalezas y debilidades?.

29 http://www.mundocontact.com/Acervo/m1999 evaluacion.pdf




8.

9.

10

11

12

13.

14.

15.
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En el area de Recursos Humanos, ¢, Cual considera usted que es su
mayor Fortaleza?.

¢ Tiene usted conocimiento y dominio de las leyes laborales?.
¢, Cual es su paquete econémico actual?.
¢ Cuantas personas supervise usted actualmente?.

.¢,Cual es su estado civil?.

. ¢, Tiene hijos? ; Cuantos?.

. A qué se dedica su esposo?.

¢, Qué conoce usted de esta empresa?.

¢, Conoce usted alguna persona que labore con nosotros? Cual es su
relacion con esta persona?.

¢ Tiene vehiculo propio?.

Lo mas valioso dentro de un centro es su personal y de éste, la maximizacion de

la calidad y eficiencia en su desempefio. La seleccion y capacitacidon son

medulares y por ello, es necesario hacerlo con métodos objetivos, probados,

validos y sobretodo, estandarizados.

El seguimiento al desempeino debe ser la forma integral como se mide tanto al

personal como a los sistemas.

La sel

eccion y desempefio de los empleados es muy importante y al final, son la

mayor parte de las veces el primero y quizas unico representante que los

clientes conoceran.



CONCLUSION

El servicio se ha convertido en el mayor diferenciador por excelencia en
cualquier mercado o escenario comercial. La gente se pregunta ¢Qué hacer?
competir o desaparecer. Es la frase de cajon que se oye comunmente en todos
los escenarios empresariales. Luego la pregunta que se debe hacer es: §Cémo
se puede competir en escenarios tan hostiles y dificiles en donde todos los
bienes / servicios se convierten rapidamente en comodities? La respuesta, sin
temor a equivocarse podria ser: Con Servicio. ¢Por qué? y para cualquier tipo
de organizacién llamese lucrativa, no lucrativa, publica o privada, industrial o de
servicios, todas sin excepcion, deberan desarrollar ventajas competitivas
basadas en la calidad; y estrategias de servicio basadas en factores

diferenciadores que las hagan mas competitivas.

PBS Dominicana ha entendido que para mantenerse competitiva en este
mercado globalizado de la industria a la cual pertenece debia implementar un
cambio radical en la forma en como ofrece el servicio a sus clientes y es por ello
que en esta propuesta establece un esquema de mejora para esos Servicios,
iniciando por una revision de la situacion actual, en los niveles estructurales,

procesos y empleomania.

En tal virtud se enfoca en trabajar en los diversos cambios que conlleva cubrir
todas las necesidades de contacto con los clientes que incluye las areas de
recibo de quejas, sugerencia, ventas Yy cobros. De esta forma integra en una
misma estructura (organigrama) a todos los puestos que pertenecen al contacto

con el cliente.

En otro orden, trabaja paralelamente con la revisién de los procesos, normas,
politicas y procedimientos que intervienen, capacitacién del personal y medicion

de productividad, asegurando con esto la satisfaccién total de los clientes.
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PBS Dominicana asume su nivel de responsabilidad social involucrando a los
clientes en sus propuestas de mejora, obteniendo asi ser mas competitiva, por el
hecho ofrecer estrategias bien disefiadas que les permita verdaderamente entrar
en el camino de la administracion del servicio al cliente. Con un buen disefio y
estructura orientada al servicio al cliente asegurando poseer un nicho de

oportunidades abiertas a competir en este mundo global de ofertas y demandas.
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1. La Seleccién y Definicion del Tema de Investigacion

Tema de Investigacion seleccionado es: “Propuesta de implementacion
Call Center”

Caso: Centro de Llamadas PBS Dominicana.

2. Planteamiento del Problema de Investigacion

Uno de los problemas mas relevantes que presentan algunas empresas de
Servicios es la atencion o Servicio a los clientes, esto hace que las empresas se
vean en la necesidad de sefalar e identificar cuales son esas situaciones y
quejas que manifiestan los clientes respecto al servicio o producto recibido, asi
como evaluar los niveles de satisfaccion respecto a la oferta que tienen a los

consumidores.

Muchas empresas estan dedicando esfuerzos en crear areas destinadas
exclusivamente a la atencidon tanto fisica como telefénica de los clientes, asi
como invierten tiempo y dinero en programas de capacitacién que contribuyan a

la mejoria del servicio y a crear una cultura orientada al tema.

En tal sentido en PBS Dominicana se ha detectado la necesidad de tomar en
cuenta los aspectos mas relevantes relacionados con la atencion y el servicio
ofrecido a los clientes y ha identificado que no posee una estructura centralizada
que reciba de forma directa los requerimientos de los clientes y que maneje de
forma efectiva los tramites internos en procura de ofrecer una respuesta agil y
oportuna, lo que pone de manifiesto insatisfaccion y baja en la calidad de los

servicios y productos que ofrece.

Del mismo modo posee empleados que no trabajan con actitud de servicio,

comprometidos y motivados, encaminado al trabajo en equipo y al cumplimiento
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de metas comunes, no garantizando altos niveles de rendimiento vy

productividad.

En otro orden no esta tomando en cuenta las informaciones que recibe de los
clientes, mediante las encuestas y los sistemas automatizados de quejas y

sugerencias. El ignorar las quejas o no responder a ellas de modo adecuado.

Se necesita procurar una mejor composicion de las necesidades de los clientes,
para conducir a un incremento de las ventas, disefiar mejores los productos y
servicios, redisenar procesos internos para incrementar la velocidad y precision,

organizar mejor el trabajo para ofrecer un servicio mas eficiente.

Reconocer el valor de un cliente a lo largo de su vida como comprador, es muy

importante, un cliente que entienda que es importante para la empresa.

La propuesta de Implementacion de un Call Center para Productive Business
Solutions Dominicana esta dirigida a eficientizar el servicio al cliente y de esta
manera aumentar el volumen de ventas de sus productos, reducir los costos,

mejorar la calidad de su servicio.

3. Objetivos de la Investigacion

3.a Objetivos Generales
Proponer la implementacion de un Call Center en PBS Dominicana Enero
20009.

3.b Objetivos Especificos
e Analizar la situacién actual del area de atencion al cliente de PBS

Dominicana

e Proponer la implementacién de una estructura que funcione como un

centro de llamadas.
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e Determinar mediante mediciones de indicadores de gestion la
efectividad de la implementacion propuesta

4. Justificacion de la Investigacion

4.a Justificacion Metodolégica

Esta propuesta se realiza con la finalidad de crear un area en donde se
centralice la atencién telefénica a los clientes de PBS Dominicana, desde donde
se le pueda dar una respuesta rapida y eficiente a sus solicitudes, sugerencias y

quejas.

La empresa posee varias areas que se dedican a este tipo de labor, permitiendo
que los clientes tengan que recibir de varios empleados respuestas a
requerimientos similares, lo que les ocasiona perdida de tiempo y por

consiguiente altos niveles de insatisfaccion.

Actualmente tienen la atencién distribuida de la siguiente forma:

Centro de atencion al cliente: Con 4 operadoras que reciben solicitudes, quejas y

requerimientos.

Departamento de Post Ventas: Recibe solicitudes de cotizaciones de

suministros, consumibles y partes de repuesto de equipos.

Area de Cobros: Realizan labor de cobranza y manejo de informaciones

relativas a las cuentas por pagar de los clientes.

Productive Business Soluctions Group tiene la necesidad de mejorar el servicio
que en la actualidad se le brinda al cliente, por lo que mediante la propuesta de

implementacion de un Call Center les ayudaria a mejorar la misma.
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Debido a que el Call Center es una unidad medular de informacion entre la
empresa y su entorno, la informacion que se pueda obtener seria de vital
importancia para la dinamica y estrategia que pueda adoptar la empresa con la
implementacion de la misma. También ayudaria a escuchar la parte de las
propuestas por parte de los empleados que son la medula del Call Center; los
clientes no serian unas simples estadisticas y sus llamadas, quejas, consultas

serian valoradas para ayudar al crecimiento y desarrollo de la empresa.

Con esta propuesta, se desea lograr que la empresa logre un mejor servicio al
cliente e incrementar los beneficios. Implementacion de un Call Center ha sido

el tema elegido para aportar ideas que ayuden con el desarrollo de la empresa.

5. MARCO DE REFERENCIA

5.a Marco Teodrico:

Call Center es una plataforma telefénica que tiene la funcion de facilitar la
comunicacién entre las personas, a través del teléfono. Permite que sus clientes
se contacten con su empresa o0 sean contactados para solucionar sus problemas

e inquietudes.

El mayor valor agregado que proporciona un Call Center bien equipado es
registrar la historia de los contactos potenciando una mejor atenciéon a sus

clientes.

Es una serie de operadores humanos o automaticos que reciben o emiten
llamadas telefénicas apoyadas en un programa computarizado que permite
hacer seguimiento de esas comunicaciones con algun objetivo particular; es

decir, permite la comunicacion entre la empresa y sus clientes.

Administracion de la relaciones con los clientes, es una estrategia del negocio,

procesos, cultura y tecnologias que permite a la compariia optimizar ganancias e
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incrementar valor mediante el entendimiento y la satisfaccion de las necesidades

individuales de los clientes.

Para Sakata Ingenieros1 “un Call Center es aquel que provee a la empresa de
los elementos necesarios para, con un servicio centralizado via telefénica,
establezca relaciones de mutuo beneficio, con sus clientes, proveedores, etc.”
También sefalan que “es una unidad funcional dentro de la empresa (o0 bien una
empresa en si misma) disefiada para manejar grandes volumenes de llamadas
telefonicas entrantes y salientes desde y hacia sus clientes, con el propdsito de

dar soporte a las operaciones cotidianas de la entidad.”

Para la Cia. Serintel de Chile 2 “el Call Center es una herramienta que se disefia
y construye, "a medida", atendiendo las necesidades que plantean las areas
comerciales. A los requerimientos y necesidades de esas areas es necesario
incorporar criterios de calidad, los que se traducen en requerimientos de

equipamiento y recursos humanos, que definen o modelan el Call Center.”

Para la Cia. Andicel de Colombia: 3“Un Call Center es un centro de servicio
telefonico que tiene la capacidad de atender altos volumenes de llamadas, con
diferentes objetivos. Su principal enfoque es el de la generacion de llamadas de
Salida (Llamadas de Outbound) y la recepcién de llamadas (Llamadas de
Inbound), cubriendo las expectativas de cada una de las campafas

implementadas”

Para la consultora de Call Center One to One 4 define el término como un

“Centro de Llamadas que es un sistema integrado de telefonia y computacién

1 ntip://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/61/callcenter.htm# _ftn1

2 http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/61/callcenter.htm# ftn2

3 http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/61/callcenter.htm# ftn3
4 http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/61/callcenter.htm# _ftn4
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orientado a potenciar las tres labores mas importantes de una empresa, por

medio de una comunicacion telefénica: Adquisicidon de clientes, Cobranzas”.

Un elemento importante, como lo sefialamos en un inicio, es ser humano. Las
personas que contestan las llamadas en un Call Center reciben el nombre de
operador (a) o agente de Telemercadeo, ya que se encargan no sélo de
contestar las llamadas, también tienen la capacidad de asesorar y atender
cualquier inquietud de los usuarios. Operador (a) es el término usado para el
servicio que ofrece la empresa y queremos evitar que se confunda con quien

presta dicho servicio.

El perfil basico de un Gestor de Servicios (Asesores Telefonicos,
Representantes Telefonicos) debe contar con las siguientes caracteristicas:
mostrar una gran predisposicion a conservar el puesto de trabajo en la empresa,
tener facilidad de comunicacién, capacidad de trabajo en equipo, tener una voz
agradable y demostrar estabilidad emocional.

Para la Cia Sistecol 5 “el Call center actua como intermediario entre el cliente y la
companiia. La primera instancia entre la empresa y el cliente es el Call center. Es
una herramienta estratégica para retener y desarrollar relaciones mas rentables

y leales con los clientes”

Para la Cia. Rasgocorps un Call Center “es la solucion donde convergen
resultados economicos y de calidad que sirve de interfaz directa hacia sus
clientes. Por supuesto la interfaz tiene que ser rapido, independiente de la
localidad y con gran facilidad a la hora de obtener informacién. Permite
gestionar de forma eficiente su negocio, maximizando recursos, reduciendo

costos, aumentando sus beneficios y tener mayor contacto con sus clientes”.

5 http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/61/callcenter.htm# _ftn5
6 http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/61/callcenter.htm# ftn6
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Para la Compafia Soluzionaz el Call Center “se disefia como soporte parcial o
integral de la relacion con el cliente. El centro de atencién telefénica surge con el
fin de satisfacer determinados aspectos de la relacion con el cliente de forma
aislada: promociones, informacion y consulta, reclamaciones, cobro, recepcion
de incidencias, entre otros. El objetivo es la propia capacidad de prestar el
servicio de atencion al cliente a través del teléfono con unos niveles de calidad

optimo”

Luis Gallardos menciona que “el concepto de Call Center va en la actualidad
mucho mas alla de la mera centralita telefénica tradicional. Es una herramienta
de gestion de recursos en la que no solo se da un servicio de atencion al cliente
muy profesionalizado a través de una formacion especifica del trabajador sino en
la que se incluyen aspectos propios de nuevas tecnologias, como el servicio a

través de Internet, recepcion automatica de voz, etcétera".

5.b Marco Conceptual

Propuesta: Es una proposicidon o una idea que se manifiesta y ofrece a uno para
un fin. También es una consulta de uno o mas sujetos hechas al superior para
un empleo o beneficio. Consulta de un asunto o negocio a la persona, junta o

cuerpo que lo ha de resolver.

Implementacion: Poner en funcionamiento, aplicar los métodos y medidas

necesarios para llevar algo a cabo.

El Centro de Atencion al Cliente: Es el area en donde se recibe el primer
contacto telefénico con el cliente, en el cual se reciben y realizan diversos tipos
de llamadas. Las que se reciben son de solicitudes, requerimientos de
productos y servicios, quejas y sugerencias. Las que se realizan son de

respuesta a solicitudes de los clientes, ventas de productos y servicios. Existen

7 http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/61/callcenter.htm# _ftn7
8 http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/61/callcenter.htm# ftn8
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otras areas que también poseen contacto telefénico con los clientes como son:

Post ventas y Cobros.

Un call center es una unidad de negocios cuyo epicentro es la gente y donde el
punto focal radica en una comunicacion exitosa. Vivimos en una era en la que la

tecnologia esta revolucionando esas comunicaciones.

Debido a la evolucion y las exigencias de los mercados, los Call Center
tradicionales esta obligando a convertirse en Contact Centers, integrados por
diversos canales de interaccién con la empresa como son el teléfono, e-mail,
sms, con la misma sencillez y eficacia que proporciona una solucion de centro
de atencion telefonica y ofreciendo a los clientes un unico punto de contacto

para resolver sus necesidades.

A este hecho se ha unido que la consolidacién de Internet, y por tanto del
comercio electronico, ha originado la aparicion de los call centers virtuales, que
permiten a los inter nautas, a través de un clic, entablar una conversacién cara a
cara con la persona que se encuentra en el centro de atencion telefénica. Estos
Call Centers se superan dos obstaculos: el temor de los inter nautas que todavia
se destila a comprar a través de Internet y la deshumanizacion, es decir, la falta

de cara, gestos y mirada.

De momento, el call center virtual se va implantando lentamente, pero existe otra
férmula mas arraigada que es la voz sobre Internet Protocol (IP) que permite al
inter nauta, a través de un clic, ponerse en contacto telefénico con el operador
que le va a resolver todas sus dudas, con el consiguiente ahorro telefénico.
Gracias a todos estos avances tecnologicos, el Call Center ha dejado de ser un
mero gestor de llamadas para poder convertirse en un estratégico elemento del
sistema CRM (Customer Relationship Management) de las empresas, que, sin
embargo, considero no se le esta sabiendo sacar todas los beneficios que el

sistema puede facilitar.
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Si la tecnologia es importante, lo deben ser aun mas las personas, convertidas

en la pieza clave y en el eje central de nuestros esfuerzos.

Por ello, se debe priorizar la satisfaccion de los clientes frente a la reduccion de
gastos y, en este aspecto, los equipos humanos tienen una gran responsabilidad

que cubrir. No se puede olvidar que la imagen de las compafiias estan en juego.

Tecnologia y personas son los dos pilares sobre los que se debe sustentar el
presente y futuro de los centros de contacto para convertirse en una oportunidad
estratégica de mostrar ante el mercado un contenido y una eficacia diferencial

respecto a la competencia.

Los call centers de mayor éxito utilizan una amplia gama de aplicaciones: PBXs
y Sistemas de Distribucién Automatica Llamadas (ACD) que enrutan las
llamadas; Sistemas de Audio respuesta (IVR) y sistemas de buzdén de voz que
proporcionan una capacidad de respuesta automatizada y de autoservicio;
sistemas de Administracion de las Relaciones con los Clientes (CRM) que los
agentes utilizan para tener acceso a y trabajar con los registros de los clientes; y
toda una bateria de sistemas de reporteo, supervisién y monitoreo de la calidad
que los gerentes utilizan para manejar la operacion del call center y medir su

desempeno.

Para integrar todo esto en una solucion unica y coherente que satisfaga las
necesidades de los usuarios finales, se necesita un buen mapa de ruta y un un
conocimiento exhaustivo y saber cuales son las limitantes y restricciones que se

puede lograr con el sistema, asi como el presupuesto que se tiene a disposicion.
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6. Aspectos Metodologicos
Se utilizaran los siguientes métodos y técnicas para la realizacion de este trabajo
monografico, los cuales serviran para lograr los objetivos deseados en la

propuesta.

Método Deductivo: Apoyados en los resultados de las encuestas que se
realizaran a los usuarios de los servicios de la companiia, asi como también a los
empleados que tienen el contacto directo con los clientes y quienes son
responsables del manejo interno de documentacion relativa a las respuestas que
deben darle a los cliente; se detectara las diversas situaciones y variables que
estan incidiendo en un servicio deficiente y una respuesta no oportuna a los

clientes.

Método de Analisis:
Se analizara que alternativas de solucion se han experimentado en la actualidad
de frente a las diversas situaciones resultados de insatisfaccion, y deslealtad

de los clientes.

Se identificaran por separado cada una de las causas versus sus posibles
soluciones. Se dara participacion a los involucrados para los fines de escuchar

Sus opiniones y sugerencias.

Ambos métodos serviran de herramienta para la realizacion del analisis lo cual
permitira el manejo de los elementos que conforman la problematica y la sintesis

se producira sobre la base de los resultados previos obtenidos.

6.b. Técnica de Investigacion
A continuacion las técnicas que se emplearan:

e Entrevistas y Encuestas: Se entrevistaran a los directivos de la empresa,
direccion general, a los empleados de servicio al cliente y a los clientes
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externos a los cuales se le ofrecen los servicios y se les realizaran

encuestas evaluar el tipo de servicio que se esta brindando y recibiendo.

e Observacion: Se observaran el comportamiento de los empleados en sus
areas de trabajo y clientes dentro de las instalaciones de la empresa para

determinar las causas que originan el problema.

e Datos Estadisticos: Para evaluar el nivel de productividad y desempefio
de cada uno de los empleados en los diferentes periodos de tiempo. Asi
como también evaluar las respuestas de los clientes respecto a su nivel

de satisfaccion con la empresa y los productos y servicios que ofrece.
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ANEXO 2:

ENCUESTA



ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE / USUARIO

1. El servicio realiza la labor esperada con seguridad y correctamente

a)Completamente Satisfecho

b)Satisfecho

c)Insatisfecho

d)Completamente insatisfecho

2. El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios

a)Completamente Satisfecho

b)Satisfecho

c)Insatisfecho

d)Completamente insatisfecho

3. El trato del personal con los usuarios es considerado y amable

a)Completamente Satisfecho

b)Satisfecho

c)Insatisfecho

d)Completamente insatisfecho




4. Cuando acudo al Servicio, no tengo problema alguno en contactar con
la persona que pueda responder a mis demandas.

a)Completamente Satisfecho

b)Satisfecho

c)Insatisfecho

d)Completamente insatisfecho

5. El horario del Servicio asegura que se pueda acudir a él siempre que se
necesita

a)Completamente Satisfecho

b)Satisfecho

c)Insatisfecho

d)Completamente insatisfecho

6. El Servicio informa de una manera clara y comprensible a los usuarios

a)Completamente Satisfecho

b)Satisfecho

c)Insatisfecho

d)Completamente insatisfecho

7. El Servicio recoge de forma adecuada las quejas y sugerencias de los
usuarios

a)Completamente Satisfecho

b)Satisfecho

c)Insatisfecho

d)Completamente insatisfecho




8. El personal cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a
cabo su trabajo

a)Completamente Satisfecho

b)Satisfecho

c)Insatisfecho

d)Completamente insatisfecho

9. El personal dispone de tecnologia adecuada para realizar su trabajo
(equipos informaticos y de otro tipo)

a)Completamente Satisfecho

b)Satisfecho

c)Insatisfecho

d)Completamente insatisfecho

10. El personal dispone de los medios adecuados de comunicacién interna
que le permite obtener informacion rapida.

a)Completamente Satisfecho

b)Satisfecho

c)Insatisfecho

d)Completamente insatisfecho




