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RESUMEN

La industria de los Centros de Contacto a nivel nacional esta desarrollada en las
ciudades principales como Quito y Guayaquil. En Ambato esa industria esta reflejada
por ciertas empresas que tienen su departamento de atencion al cliente, pero no
formado como un Call Center o Contact Center, por esta razon el Centro de Contacto
(CC) de Plasticaucho Industrial es el pionero en este sector, siendo fundamental que
el cliente tenga a su disponibilidad varios medios de comunicacion como: teléfono,
internet, fax, SMS y contacto directo con el Agente Telefonico.

El CC de Plasticaucho Industrial comercializa actualmente calzado nacional e
importado de la empresa y también proporciona un servicio de atencion al cliente con
los diferentes medios de comunicacion basado en una metodologia propia del centro.
De acuerdo a estos antecedentes la presente investigacion busca mejorar la
productividad de la gestion operativa y administrativa a través de la implantacion de
la Norma de Excelencia de Centros de Contacto que tiene por objetivo estandarizar
las operaciones, medirlas, controlarlas e introducirlas en un sistema de mejoramiento
continuo basado en las mejores practicas de Centros de Contacto, enfocadas hacia la
satisfaccion del cliente.

Los beneficios de la implantacion de la NECC son: eliminacion de tiempos
ineficientes mediante la optimizacion de procesos, prevencion tecnoldgica evitando
los gastos imprevistos, definicion del clima laboral, seguimiento en base a estandares
de calidad, lo cual llevard al mejoramiento de la productividad de la gestion
operativa y administrativa, respaldado de un Direccionamiento Estratégico

apropiado.
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ABSTRACT

Industry Contact Center is developed nationwide in the main cities such as Quito and
Guayaquil. In Ambato, this industry is reflected by certain companies that have its
customer service department, but not formed as a Call Center or Contact Center. For
this reason, the Plasticaucho Industrial Contact Center (CC) is the pioneer in this
sector, it’s essential that the customer has the availability of mass media like

telephone, internet, fax, SMS and direct contact with the Phone Agent.

The Plasticaucho Industrial Contact Center currently sells domestic and imported
shoes of its company and also provides a customer service with different mass media
based on its own methodology of the Contact Center.

According to this background, the present research seeks to improve the productivity
of administrative and operational management through the implementation of the
Norma de Excelencia de Centros de Contacto, that aims to standardize the
operations, measure, control and introduce a continually improving system based on

the best practices for Contact Center focused to customer satisfaction.

The benefits of the implementation of the NECC are: elimination of inefficient time
by streamlining processes, technological prevention avoiding unforeseen costs,
definition of the working environment, monitoring according to quality standards,
which will lead to improved productivity, supported operational and administrative

management of appropriate strategic direction.
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INTRODUCCION

La atencion al cliente a través del tiempo ha ido evolucionando desde el contacto
directo con el cliente y actualmente la interaccion que tiene via internet, teléfono, fax
u otro medio, esto se llama Centro de Contacto, el mismo que esta encargado de
administrar las llamadas en una forma eficiente con procesos, estdndares de calidad y
politicas adaptadas a la realidad para brindar una atencion al cliente efectiva.

Ademas de los avances del servicio al cliente, hay cambios preponderantes en el
ambito tecnoldgico que es utilizado por los CC, porque es la herramienta principal
para desempefiar eficientemente la gestion operativa y administrativa, es importante
determinar la proyeccion evolutiva en base a planes tecnoldgicos de adquisicion o
prevencion. También es elemental sefialar que la evolucion que ha tenido la gestion
que se realiza en un CC es identificando las oportunidades de mejora y fortalezas que
se tiene e incluirlas en un sistema de mejoramiento continuo basados en indicadores,
procesos y procedimientos que permiten gestionar en una forma adecuada, &gil y

optimizada.

Para que exista un mejoramiento de la productividad en la gestion integral (operativa
y administrativa) es importante que exista estandarizacion, normalizacion,
involucramiento, compromiso y profesionalizacién del equipo humano, quien
interactla con el cliente y entrega un servicio, pero todo depende del marco

referencial o norma que garantice que dicha gestion sera de calidad.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.Tema

Mejoramiento de la productividad de la Gestion Operativa y Administrativa del
Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial S.A., mediante la implantacién de la

Norma de Excelencia de Centros de Contacto

1.2.Planteamiento del Problema

El Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial maneja operaciones que son
realizadas bajo ciertos indicadores, politicas, parametros y pautas creadas
internamente, pero no son estandarizados ni alineados a un sistema de mejoramiento
continuo. Cabe mencionar que un Centro de Contacto es una de las vias de
interaccion directas con el cliente para atender sus requerimientos pero con un cierto
nivel de calidad, esto se traduce a la eficiencia, eficacia y personalizacion del

servicio que se esté ofreciendo.

Las operaciones internas de un Centro de Contacto deberian tener un control y

seguimiento de antes, durante y después de la llamada, respaldado de tecnologia



apropiada, normas, politicas, procesos y procedimientos alineados al entorno de la
organizacion y estandares de calidad, que permitan incrementar la productividad de

la gestion operativa y administrativa.

1.3.Contextualizacion del problema

La industria de los Centros de Contacto tiene una figura importante en la economia
mundial al ser una fuente estratégica de empleo para jovenes y adultos, siendo
también un medio de comunicacion efectivo ya sea de un bien o servicio para una
persona o una organizacion. Al momento de hablar de un medio de comunicacion
forma parte de la globalizacion, porque es posible llegar a manos de una persona en
cualquier parte del mundo, sea un bien o servicio con calidad y atencion a las
necesidades y requerimientos de los clientes.

Los Centros de Contacto se han convertido en los principales canales de venta y
gestion a nivel empresarial, se ha tenido un incremento de CC cada afio a nivel
mundial y de Latinoamérica, en paises como: Argentina, Pert, Colombia, Brasil,
Meéxico y Puerto Rico; esto se debe a la eficiente operacion que se puede tener en un
Centro de Contacto al instante, donde la relacion agente — cliente se vuelve cercana
al tener un contacto permanente pero no fisico, creando confianza entre las partes

para acceder a los productos o servicios ofrecidos.

Un Centro de Contacto a diferencia de un Call Center no sélo se encarga de prestar
un servicio o vender un bien, sino también se encarga de receptar las consultas de

clientes, gestion de cartera vencida, encuestas de satisfaccién, campafias de



fidelizacion, mercadeo y principalmente un asesoramiento eficiente y eficaz a los
clientes.

Se debe poner atencion en que si un Centro de Contacto interactia directamente con
el cliente, debe basarse en un modelo de mejoramiento continuo. La aplicacion de un
modelo implica adquirir una certificacion que contiene normas, estandares de calidad
y especificaciones que dan paso al mejoramiento del desempefio laboral, junto a su
gestion diaria. La certificacion es un respaldo veraz de las actividades que se

efectlian para que el cliente se sienta seguro de lo que recibe.

A nivel de Centros de Contacto existen Certificaciones y Normas que mejoran su
Gestion Operativa y Administrativa, sin embargo es necesario seleccionar el modelo
adecuado al entorno y condiciones en base a una consultoria con expertos que estén
inmersos en la Industria de los Centros de Contacto, tal como el Instituto Mexicano
de Telemarketing, el cual crea y desarrolla la NECC, Norma de Excelencia de
Centros de Contacto, el mismo que integra las mejores practicas operativas y
administrativas para impulsar un servicio de calidad, dirigido a la profesionalizacion

y a la satisfaccion de los clientes.

A nivel de Ecuador existen algunos Call Center tradicionales sitiados en algunos
sectores econdmicos, no obstante, los Centros de Contacto estan en crecimiento en el
ambito comercial o de servicios, pero a paso lento con la infraestructura y
herramientas necesarias para integrarlos con la gestion humana tanto en el &rea

administrativa y operativa.



El mundo de los negocios tiene alta competitividad, lo que ha conllevado a la
implantacion de Centros de Contacto en forma interna de la empresa o contratacion
externa. Es elemental disponer de un marco de referencia o un modelo en funcion a
las normas que rigen a la organizacion bajo un sistema de mejoramiento continuo y

estandares de calidad.

Los Centros de Contacto a nivel nacional han sido creados para proporcionar una
solucion agil con la integracion de la tecnologia adecuada, focalizdndose en la
satisfaccion del cliente, con previo conocimiento de sus requerimientos y
expectativas; los mismos que contribuyen con la fidelizacién del cliente y de esta

forma se estableceran una relacion estrecha entre Agente Telefonico y Cliente.

La verdadera comunicacion en un Centro de Contacto no es simplemente el Ilamar al
cliente y ayudarle con su necesidad, sino, se busca superar las expectativas en base a
un relacionamiento telefonico, fundamentado en: el asesoramiento, la escucha activa
e interaccion directa con el cliente; de este modo se daréd a conocer que por medio de
las diferentes vias de comunicacién no fisicas, hallara la solucion agil y adecuada a

un requerimiento, prestando un servicio al cliente con su valor agregado.

El valor agregado sera alcanzado con el desarrollo del equipo de trabajo, porque no
solo la tecnologia convierte a un servicio en eficiente, sino, con los conocimientos
que posean los agentes telefonicos sobre: el sistema que se maneje, portafolio de
clientes y productos, normas, politicas y procesos que guien a la organizacién por el

camino del mejoramiento continuo.



Los Centros de Contacto tienen més presencia en las ciudades de Guayaquil, Quito y
Cuenca. La presencia en la ciudad de Ambato no es comun, porque recién se est4
incursionando en esta Industria, por lo que el mercado es completamente nuevo,
siendo un factor significativo dentro del sector laboral, medios de comunicacion y

principalmente a nivel organizacional.

Actualmente la relacion que establece un Agente Telefonico con un Cliente es muy
estrecha, siendo primordial el desarrollo del talento humano que se encuentra
sumergido en la Industria de los Centros de Contacto. La implantacion de Normas
garantizara la gestion operativa y administrativa en base al verdadero conocimiento
de las necesidades y expectativas de los clientes, obteniendo finalmente altos niveles

de desempefio y satisfaccion del cliente.

El Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial maneja operaciones relacionadas
con la comercializacion y cobranza de calzado de cuero, lona, plastico e importado, a
un cierto grupo de clientes asignados bajo pardmetros de orientacion al cliente, es
decir, la cartera de clientes esta designado para Agentes Telefénicos A, B, Cy D que
atienden a Clientes A, B, C, D respectivamente; todo depende de los requisitos que
reinan los clientes para diferenciarse de otro, esta clasificacion proporciona

beneficios tanto en producto, despachos y servicio de calidad.

El Centro de Contacto no se dedica sélo a la parte de comercializacion, oferta y
atencion telefonica a clientes, sino que administra la Central Telefonica de la
empresa; esta area es manejada por Agentes Telefonicos de Servicios, los mismos

que brindan una atencion telefénica y electronica personalizada, escuchando las



necesidades del Ilamante y satisfaciéndolas, ademas identifican la Ilamada para que
rdpidamente sea direccionada adecuadamente para descongestionar la central a la que
Ilaman clientes o personas particulares, un punto fuerte en los agentes, es la forma y
la buena atencién que se brinda tanto a clientes internos y externos, siendo
conscientes de la imagen que tienen no so6lo del Centro de Contacto, sino de
Plasticaucho Industrial.

Debido a que el Centro de Contacto tiene un papel importante de la empresa, se ha
convertido en una necesidad la implantacion de una norma que integre las
operaciones de un Centro de Contacto, por este motivo, la norma mas indicada es la
NECC - Norma de Excelencia de Centros de Contacto, porque es un marco de
referencia 6ptimo de mejoramiento continuo adaptado a los Centros de Contacto para
incrementar la productividad de la Gestion Operativa y Administrativa.

El Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial cuenta con:

Area Administrativa

- Jefe de Call Center

- Supervision de Agentes Telefonicos

- Aseguramiento del Servicio

- Supervisor de Campo

e Area Operativa

- 5 Agentes Telefonicos Comerciales

- 2 Agentes Telefénicos de Apoyo Comercial y de Servicios

- 1 Agente Telefdnico exclusivamente para Servicios



El Area de Comercializacion se dedica a la gestion de venta y cobranza a través de
las siguientes vias: telefonica, electronica, SMS, fax y en pocas ocasiones tienen
contacto fisico con clientes que visitan la empresa, también se dedican a actividades
administrativas. El Area de Servicios se dedica al manejo y administracion de la
Central Telefonica de Plasticaucho Industrial, por medio de las mismas vias de
comunicacion y adicionalmente con un sistema de mensajeria escrita y de voz, para
atender los requerimientos tanto de clientes y personas en general, complementando
con la tarea de informar correctamente los mensajes atendidos y direccionar

agilmente las llamadas.



1.4. Desarrollo de Analisis Critico

1.4.1. Andlisis Critico

Plasticaucho Industrial S.A. es una empresa ambatefia con enfoque industrial
vinculada a la comercializacion y fabricacion de calzado, teniendo 5 lineas
productivas: produccion de compuestos termoplasticos, calzado de lona, cuero, botas
de plastico y articulos de caucho y eva.

La empresa ha alcanzado una alta participacion en el mercado ecuatoriano por 78
afios actualmente, bajo la marca VENUS, la misma que tiene su prestigio y
posicionamiento en el mercado por la gran calidad de su calzado que visten nifios y

adultos.

A través del tiempo ha incursionado en nuevos segmentos de mercado, pasando de
producir un producto tradicional (calzado de cuero, lona, plastico y productos de
caucho y eva) a un producto basado en las tendencias actuales del mundo moderno,
cambiando totalmente el esquema tradicional de produccién, a la vez se ha cambiado
la mentalidad que tenia un ecuatoriano sobre la marca, esto quiere decir, que cuando
la gente utilizaba el calzado era exclusivamente para actividades del campo, trabajo
industrial y actividades escolares; actualmente la persona que viste el calzado
VENUS es desde el sector social bajo, medio y alto; quienes visten del calzado

sienten comodidad y calidad.

La comercializacion del calzado de Plasticaucho Industrial, no s6lo se fundamenta en
el contacto directo que tiene un agente vendedor con el cliente, sino, se maneja un

Centro de Contacto, el cual se dedica a la comercializacion y oferta de nuevos
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productos via telefonica, e-mail y directamente con el Supervisor de Campo, quien
apoya en la introduccion de nuevos productos; sin embargo. Es importante recalcar
que Plasticaucho Industrial se encuentra certificado por las normas 1SO 9001:2000,
generando un marco de referencia y guiando a la empresa hacia una cultura de
calidad; por esta razon es que el Centro de Contacto tiene la necesidad de
implementar la NECC, la misma que permitira alinearse al marco de referencia de las
normas 1SO, pero con la diferencia que es fundamentada en las buenas précticas de
Centros de Contacto y bajo pardmetros de altos estdndares de calidad con respecto a
las actividades operativas y administrativas, permitiendo mejorar la productividad y
profesionalizar a los centros de contacto, ademas ayudara a mejorar los estandares de

desempefio de los Agente Telefdnicos.

Debido a que el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial es un eje principal en
la marcha del negocio, porque tiene relacion con el cliente, generando una imagen de
agilidad y simplicidad de soluciones al primer contacto. Para alcanzar un nivel de
satisfaccion alto de los clientes que corresponden al Centro de Contacto, se requiere
alinear las operaciones a la NECC para mejor la productividad a través de la

formalizacion de operaciones y estandares de calidad.



1.4.2. Arbol de Problemas

Figural. Arbol de problemas
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1.4.3. Prognosis

La implementacion de la NECC en el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial,
permitird principalmente mejorar la productividad de la Gestion Operativa y
Administrativa, dando un impulso a la estandarizacion de las operaciones,

profesionalizando a los agentes y obteniendo altos estandares de desempefio.

La NECC sera el pilar fundamental del funcionamiento del Centro de Contacto que
guie y direccione todos los esfuerzos hacia la satisfaccion del cliente. Ademas que el
Centro seguird el camino de la excelencia en base a normas, estandares y estrategias
que permitan brindar un servicio de calidad basado en el conocimiento de las

necesidades y expectativas de los cliente.

Si se implementa la NECC en el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial,
mejorara notablemente la relacién: Centro de Contacto - Agente — Cliente, basado en
el direccionamiento estratégico, Gestion Humana, tecnologia y operaciones;
obteniendo una elevada productividad de la gestion diaria a través del enfoque global

del Centro de Contacto.

1.4.4. Formulacion del Problema
¢La ausencia de la implantacion de la Norma de Excelencia de Centros de Contacto
incide en el mejoramiento de la productividad de la Gestion Operativa y

Administrativa del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial S.A?
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1.4.5. Preguntas Directrices

1. ¢Para qué servira un Centro de Contacto de comunicacion?

2. ¢Qué normas administrativas y operativas necesita el Centro de Contacto de
Plasticaucho Industrial para mejorar la productividad?

3. ¢Quiénes se benefician de un Centro de Contacto en Plasticaucho Industrial?

4. ¢Qué ventajas tendra la implementacion de la NECC en el Centro de Contacto?

5. ¢A que areas de comercializacion estaré destinado el Centro de Contacto?
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1.5. Delimitacion del Problema

Campo: Administrativo
Area: Comercial y de Servicios

Aspecto: Aplicacion

1.5.1. Delimitacion Temporal

La investigacion del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial S.A. se llevara a
cabo de agosto 2009 — diciembre 2009, tiempo en el que se realizara el estudio
global de la situacion actual y el desarrollo de la implantacion de la Norma de

Excelencia de Centros de Contacto.

1.5.2. Delimitacion Espacial
El Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial S.A., estd ubicada en la Provincia
de Tungurahua, Cantdn Ambato, Parroquia Izamba, Panamericana Norte Km. 2 1/2,

Sector Catiglata.
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1.6. Justificacion

En la actualidad el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial opera con 8
Agentes Telefonicos, quienes contribuyen con la atencion y asesoramiento al cliente,
via telefénica, fax, electronica y SMS; sobre los diferentes productos que se fabrican
y se comercializan, enfocados en el cumplimiento de ciertos indicadores propios del
Centro, procurando ir corrigiendo todas las falencias que con el tiempo han ido

apareciendo debido a la gran demanda existente.

El Centro de Contacto esta en operacion a partir de junio del 2008, las actividades
que se han realizado tanto operativas como administrativas han sido en base a la
experiencia que se ha tenido diariamente, pero no en base a un marco de referencia
adaptado a Centros de Contacto, por esta razdn es necesario que se implanten
normas, politicas, parametros, modelos o un marco de referencia que permita
contribuir con los objetivos de calidad de Plasticaucho Industrial, teniendo presente
que un factor clave es la orientacion al cliente y el servicio que reciba del Centro de
Contacto, pero fundamentado en un sistema de seguimiento para mejorar en forma
continua, el desarrollo del talento humano fusionado a la tecnologia adecuada. El fin
es incrementar la productividad de la gestion operativa en cuanto a los Agentes
Telefonicos que se tiene, ademas de la gestion administrativa de acuerdo a la

estructura que se lleva hasta la actualidad.

El Centro de Contacto se encuentra en el Departamento de Ventas de Plasticaucho
Industrial, siendo una parte principal de la gestion de venta y cobranza, porque es un
punto de contacto con el cliente; ademas que tiene un modelo de administracion
dindmica y flexible que rompe los esquemas tradicionales, realizando operaciones no

solo telefonicas sino actividades administrativas como consecuencia de la gestion de
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cada Agente Telefdnico. Por esa razon es que la administracion que se lleva, conduce
a la implantacién de la Norma de Excelencia de Centros de Contacto, adecuandose

perfectamente con los lineamientos actuales del departamento y las politicas.

El Centro de Contacto se ha desarrollado con limitaciones con respecto a la parte
tecnoldgica, pero con referencia a la parte del recurso humano se ha dado mayor
atencion, porque se dispone de un equipo de trabajo capaz de llevar a cabo
operaciones bajo ciertos parametros de atencion al cliente y forma de trabajar. Por tal
motivo es el momento preciso para que las operaciones que se manejan actualmente
sean estandarizadas y parametrizadas, lo que conlleva a la obtencion de un modelo
de mejoramiento continuo y gestion de calidad adaptado al entorno del Centro de
Contacto, ademas, permitird alcanzar un alto nivel de satisfaccion de los clientes

tanto internos como externos y estandares de desemperio.

Todo a través del cambio de la Gestion Operativa actual, es decir las actividades que
realizan los Agentes Telefonicos deberan disponer de un modelo de seguimiento de
la gestion que se realice en forma diaria, no solo la parte telefonica sino los
complementos como el diferente manejo de las vias de comunicacion alternativas y
las actividades administrativas asociadas a dichas operaciones, fundamentadas en
procesos, procedimiento, practicas de la NECC. En cuanto a la Gestidn
Administrativa, se quiere formalizar, estandarizar y normar las operaciones que se
llevan a cabo, fundamentado en la identificacion de las areas de oportunidad, es el
esquema de la NECC que permitiran dirigir los esfuerzos del equipo a la satisfaccion

cliente, mejorando notablemente la calidad en el servicio.
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La implantacion que se realizara a las operaciones actuales tanto a nivel
administrativo como operativo, permitira cubrir sus requisitos 6ptimos para una
gestion de calidad. La productividad se incrementara en la Gestion Operativa en
cuanto a Agentes Telefénicos expresada en el tiempo que toman en realizar las
diferentes actividades y la calidad con la que se efectta (hacerlo bien a la primera
vez para ahorro de recursos econémicos, humanos y de tiempo). En el caso de la
parte administrativa, la productividad se incrementara al momento de alinear
claramente a un modelo de estandarizacion de procesos, procedimientos, indicadores,
politicas y Normas de Excelencia que orienten al Centro de Contacto de Plasticaucho
Industrial, a la calidad, al cliente y al mejoramiento continuo, siendo asi un factor de

competitividad frente a la industria nacional de Call Centers y Contact Centers.

Se realizara la implantacion de la NECC en base al conocimiento de las actividades
que se ejercen en forma diaria y las necesidades del Centro de Contacto de
Plasticaucho Industrial, a lo largo de la operacion desde un inicio hasta la actual
forma que se lleva, las politicas, procedimientos y procesos bases creadas

internamente que rigen al Centro de Contacto.
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1.7.  Objetivos

1.7.1. Objetivo General
Mejorar la productividad de la Gestion Operativa y Administrativa del Centro de
Contacto de Plasticaucho Industrial S.A., mediante la implantacion de la Norma de

Excelencia de Centros de Contacto.

1.7.2. Objetivos Especificos

» Definir estandares de desempefio y de calidad para el Centro de Contacto de
Plasticaucho Industrial con el fin de dar seguimiento cuantitativo y cualitativo de
las operaciones que realizan los Agentes Telefonicos.

» Elaborar procesos y procedimientos para una eficiente y eficaz Gestion
Administrativa y Operativa del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial.

» Determinar un modelo Servicio de Atencion al Cliente especializado en el Centro
de Contacto de Plasticaucho Industrial para satisfacer las necesidades de los
clientes y establecer una estrecha relacion entre empresa — cliente.

» Definir el Plan de Implantacion de la Norma de Excelencia en el Centro de

Contacto de Plasticaucho Industrial.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

El Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial opera bajo su propia metodologia e
indicadores establecidos a traves del tiempo y de acuerdo a la necesidad, pero, la
ausencia de un modelo de referencia de operacion de un centro no permite que
plasme su futuro fundamentado en indicadores de calidad, una estructura firme,
objetivos, mision, vision, estrategias, direccionamiento de la gestion operativa -
administrativa y otros elementos que permitan alcanzar un nivel elevado de
satisfaccion de los clientes al momento de que ellos reciben el servicio telefonico,
por internet, fax o personalmente; por esta razén la aplicacion de la Norma de
Excelencia de Centros de Contacto proporcionara la guia adecuada al centro para que
determine su estructura de operacién pero basada en estandares de calidad, las
mejores practicas internacionales, un profundo conocimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes, de acuerdo a todos estos elementos se definira la

correcta gestion operativa y administrativa que debe aplicarse al centro.
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Es la primera investigacion y aplicacion que se realizaria de una norma al Centro de
Contacto, tomando en cuenta que como se menciond a través del tiempo se ha
aplicado una metodologia propia pero no basada en un modelo estratégico.

Un centro puede operar bajo algunas normas pero la indicada es la NECC al tener
todos los requerimientos claros, precisos y conocimientos profundos sobre su
industria, como alcanzar la verdadera satisfaccion de un cliente de un Centro de
Contacto y elevar la productividad de la gestion operativa y administrativa con su

estructura.

2.2. Fundamentacion Filoséfica

A nivel investigativo, el presente documento se sujeta al paradigma propositivo,
porque su enfoque es cualitativo y se interpreta la situacion actual del Centro de
Contacto de Plasticaucho Industrial interactuando con los elementos de su entorno
como son el equipo humano, los departamentos que tienen relacion con el mismo y
los clientes que son el eje principal; de esa manera se promueve la participacion

activa de sus elementos.

El diagnostico de la situacion que se realice sera evaluado bajo sus resultados y de
esa forma se generara una propuesta que permita mejorar la calidad y productividad
del Centro de Contacto, fundamentada en el conocimiento y experiencia, de esa
forma se creard un punto de partida del desarrollo y mejora continua de sus

operaciones.
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Dentro del paradigma propositivo, segln la fundamentacion ontoldgica la industria
de los centros de contacto es dindmica y cambiante, por esa razén es importante
conocer en primer lugar la situacion actual y saber que elementos se deben modificar
para generar la propuesta, donde esta presente también la fundamentacion axioldgica

al interpretar la realidad.

De acuerdo a la fundamentacion epistemoldgica, el investigador y el CC interacttan
entre si para conocer, crear, transformar y desarrollarse; donde estd presente la
fundamentacion metodoldgica al hacer participes a los involucrados y de ese modo
se enriquecera el estudio para alcanzar una transformacién no sélo de la estructura
del centro de contacto sino del equipo humano y como resultado la elevacion de la

satisfaccion del cliente.

2.3. Fundamentacion Legal

El presente estudio con relacion al ambito legal, estd basado en la “Ley Orgéanica de
Defensa del Consumidor”, pues al brindar un servicio y comercializar productos que
lleguen a manos de distribuidores o consumidores finales, segun el Articulo 5,
Numeral 4 de dicha ley el consumidor tiene “Derecho a la informacion adecuada,
veraz, clara, oportuna y completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el
mercado, asi como sus precios, caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y
demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieran

prestar”. La ley es acreditada por el Ministerio de Industrias y Productividad.



22

2.4.Variable Dependiente: Mejorar la productividad de la Gestion Operativa y

Administrativa

2.4.1. Evolucién e historia reciente del movimiento por la calidad

El entorno empresarial que nos rodea ha evolucionado, el mismo que se refleja en la
calidad, competitividad y productividad, elementos esenciales para el desarrollo
optimo de una empresa, por la misma razén, es primordial conocer el origen que ha
tenido la calidad a través de los afios, obteniendo las mejores practicas y generando

modelos de referencia de calidad y administracion.

La calidad ha evolucionado paralelamente con la produccion de bienes o la
prestacion de servicios, porque el consumidor final actualmente recibe un producto
con los requerimientos que exige y sus necesidades se satisfacen con calidad; existen
ocasiones que las personas adquieren un producto o servicio sin importar la calidad
que este tenga, sin embargo, predomina un producto que tenga durabilidad, que
satisfaga la necesidad y se pueda reutilizar, lo cual est4 representado en la palabra
calidad, y ¢cémo se logra?, con la colaboraciéon de los miembros de una empresa
quienes siguen procesos o procedimientos, después identifican las areas de mejora 'y
por ultimo toman las acciones apropiadas para ingresar a un circulo de mejoramiento

continuo.

Debido a que es necesario conocer la evoluciéon de la calidad, a continuacion se

detalla una tabla resumen.



Tabla 1.
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Etapas en la evolucién del movimiento por la calidad

o Control . . " Reestructuracion de la
Criterios ., . Aseguramiento de  Administracién de L s

. Inspeccion estadistico de la . . organizacion y mejora de

considerados . la calidad la calidad total
calidad procesos
Fecha Inicio 1800 1930 1950 1980 1995
Competir eficazmente en un

Preocupacion Deteccién Control Coordinacion Impacto Estratégico mercado globalizado

principal

(clientes, calidad, precio y
Servicio).

Un problema a

Una ventaja competitiva y

La calidad se | Un problema a | Un problema a Una ventaja L
resolver en forma . la condicién para
ve como resolver. resolver. . competitiva. -
preventiva. permanecer en el negocio.
Todas las  etapas Enfoque al cliente al
Uniformidad del | (Disefio hasta ) 9 L. y
. . Necesidades del | mercado, reduccién de
. . Uniformidad producto, Ventas) vy la| . R
Enfasis L L. cliente y el | defectos a un nivel de 3.4
del producto. reduccion de | contribucion  de L
X L. mercado. DPMO y reduccién del
inspeccion. los grupos . .
. tiempo de ciclo.
funcionales.
Planeacion
estratégica,
establecimiento de | Planeacion estratégica,
, Herramientas vy metas y | mejora  continua como
. Estandares vy ., Programas y g .
Métodos L metodologias . movilizaciéon de la | responsabilidad del
mediciones. e sistemas. o S .
estadisticas. organizaciéon  para | directivo. Menu de
lograr mejora | herramientas y estrategias.
continua. Menu de
herramientas.
Establecimiento de
Hallar Medicion metas, educacién y | Deteccion de oportunidades
Papel de Inspeccionar, problemas y laneacién de |Z entrenamiento, de mejora, entrenamiento y
profesionales | contar y | aplicacion de | P ) ., | asesoria a otros | educacién, facilitador de la
. i . calidad, y disefio ) o
de calidad clasificar. métodos departamentos y | mejora, disefio de
L de programas. -
estadisticos. disefio de | programas.
programas.
Todos en la organizacion,
principalmente la gente que
tiene el mando es
responsable de mejorar el
Todos los P o !
desempefio de sus
departamentos, la . L.
. L. Todos en la | procesos. La alta direccion
direccién se R
Departamentos | . organizacién con la | encabeza el esfuerzo para
Responsable | Departamento involucra en . i -
. K - de manufactura | . alta direccion | generar visiones
de calidad de inspeccion. . . disefiar, planear y | . . ;
e ingenieria. . ejerciendo un | compartidas, alinear los
ejecutar las . L
" fuerte liderazgo. esfuerzos, eliminar barreras
politicas de organizacionales ropiciar
calidad. 8 »Propicie
el aprendizaje
organizacional, facultar vy
potenciar la labor de
subordinados
Inspeccionar la Orientacién directa y total
Orientacidony | calidad del | Controlar la | Construir la| ... ) al cliente, al mercado y a
. . Dirigir la calidad. . o
enfoque producto calidad. calidad. mejorar el desempefio de
terminado. todos los procesos

Fuente: Calidad Total y Productividad, pag.12. (2005)

Elaborado por: GUTIERREZ, Humberto.
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Es importante indicar que cambios ha tenido el concepto de calidad, para de acuerdo

a ello saber cual es la situacion actual, asi como la siguiente tabla.

(Se idantifica Produccion con Calidad).

Tabla 2. Evolucién del concepto de calidad
«  Salisfacer al clienta.

Hacar las casas bian # Salisfacer al arlesano, por
Artasanal indapendientameante dal coste o esfusrzo el trabaja blen hecho

nacasana para allo. &  Crear un producto dnico.

H W P « Salisfacar una oran
Reveluclan sa:er muchas cosdas no imporlan |'2:3 AT e ey
Irdustrial ool 5 o «  Oblener beneficios.

Asequrar la eficacia del armamento sin
Segunda  Guerraj

imporlar &l coslo, con la mayor ¥ mas

Garanlizar la dispenibilidad de wn

armamento eficaz en la canfidad vy al

da [as expeclativas dal clienta.

+  Mejora Continua

Mundial .rca;;‘cdl:d;:mdumun (Eficacia + Plazo =mumanlopre-cisu.
«  Minimizar costes medianta
Bie 4 la Calidad
“Z&'g;?r Hacer las cosas bian a la primera «  Salisfacer al cliente
P +  Ser compelitivo
Poslguerra
(Rasto dellProducir. cuanto més mejor FslaCAE. 8. gpen Sdahindy i
Furidn) bianes causada por la guerra
Contral de| Tachicss .da MiSpmecioeY, B Fmdup:lon Salislacer las necesidades técnicas
Calid para  evilar la  salda de  bienes o
alidad Aafatlieese: del producto.
«  Salisfacer al clienta.
P A Sistemas vy Procedimientos de la +  Pravenir errores.
e Iag:l:alidad organizacikin para  evilar gque se +  Reducir costes.
produzcan bienes defacluosos. »  Ser compelitive.
+ Salisfacer tanto al cliente
Teotia de la administracion empresarial exterma coma interma.
Calidad Total [centrada en fa permanente satisfaccion «  Seraltamends compelitive.

Fuente:http://site.ebrary.com/lib/incaesp/docDetail.action?docID=10316811&p00=%22precursores%

20de%201a%20calidad%?22

El cambio a través del tiempo sobre el concepto de calidad ha sido significante

porque antes era elaborar un producto mas artesanal sin tomar en cuenta ciertos

parametros del mismo o del cliente que podia servir como fuente principal para el

desarrollo de los procesos y sistemas de la organizacion.
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2.4.3. Precursores de Calidad

Es esencial conocer quiénes fueron los precursores de la calidad total al finalizar la
Segunda Guerra Mundial, pues se generd el conocimiento mas importante para la
administracion 'y operacion de organizaciones altamente competitivas. A

continuacion se presentan los aportes mas importantes de cada uno de ellos.

Figura2. Precursores de la Calidad Total

PRECURSORES DE LA
CALIDAD TOTAL

‘.‘-_.___--""'._ v . N N N _‘\'
- En su visita o Japdn imparliéd conferencias o los allos |
T directivos de las empresas, exponigndoles la necesidad |
— del uso de los métados de calidad total. |
-
| Desarralld sus famosos 14 puntos de la calidad para que |
| la administracion leve a la empresa a una posicion de |
| produclividad y compelitividad (1992, |
| El uso de técnicas estadisticas dirige a la prevencion de |
los defectos mas que a su deteccion, y enfatizo &l
|. concepto de “crear constancia en el propdsito de |
N mejora en el producto y en la comparnia”. f
-
— T T T
,/,»—— Les ensefio a los joponeses cémo mejorar la calidad, |
’___,—r" impulsando €l compromiso de la alta gerencia de |
e apoyar a toda la organizacion en el reto de elevar los |
— astandares de calidad medionte el fomento de los
4 circulos de calidad. |
[ Joseph M. Juran |
l Autor de la "Trilogia de calidad" Desaralld los 10 pases para mejorar la calidad. |
1
—
Indica que: "Mientras existe el compromiso de la direccion
y del empleado s& pueden lograr grandes pasos en €l
mejoramiento de la calidad™.
También menciona que “El costo de la baja calidad debe
Philip B. Crosby incluir todas las cosas que estan involucradas al no hacer
Creador del concepto "cero - bien el trabajo desde la primera vez".
defectos” Desarralld un conceplo denominado los
"Absolules de la calidad tolal”
Indica que el control de calidad japonés es una
revelucion en el pensamiento de la gerencia.
“Practicar el control de calidad es desarroliar,
disad m faeh §
5 ¥ el producto de
"quru Ishikawa calidad. Que sea el mds econdmico, el mds GHl y
Conocido por su = siempre safisfactorio para el idor".
"
manufactura a bu]o costo, Su metodo le identifica con la fiosofia de la mercadotecnia.
7 herramientas basicas de la adminisracion de la colidad.
T T T T TN
—— "La preductividad se logra al implicar a los frabajod en elp B '|
~
r La teoria Z proporciona medios para dirigir o las personas para que |
| rabajen eficazmente en equipo. |
|I La elevada productividad se da como censecuencia del esfilo |
~ directive ¥ no de la culiura |

—_———— _

Fuente: http://www.stjobregon.org/archivos/Preparatoria/tercero/ MERCADOTECNIA_2.ppt
Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Una vez que se ha visto la evolucion de la calidad y sus precursores, ahora es
necesario tener claro el concepto de calidad, porque serd una guia para toda

organizacion, asi que a continuacion se detallan algunos conceptos.

Joseph Juran (1990): "Calidad es que un producto sea adecuado para su uso. Asi, la
calidad consiste en ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que satisfacen

al cliente”.

Philip Crosby: "Calidad total es el cumplimiento de los requerimientos, donde el

sistema es la prevencion, es estandar, es cero defectos”.

La Sociedad Americana para calidad (American Society for Quality - ASQ), dice
que la "calidad es la totalidad de detalles y caracteristicas de un producto o servicio

que influye en su habilidad para satisfacer necesidades dadas".

La norma 1SO-9000:2000, define calidad como "el conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que le confieren la aptitud para satisfacer las

necesidades explicitas o implicitas preestablecidas”

La Norma de Excelencia de Centros de Contacto (version 2004), contribuye para que
a través de la excelencia operativa y administrativa y su profesionalizacion, los
centros de contacto puedan brindar un servicio de calidad basado en las necesidades
y expectativas de los clientes y como resultado obtener un nivel de satisfaccion y

valor agregado elevado.
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En resumen, la calidad del producto o servicio lo define el cliente de acuerdo a las
necesidades y requerimientos que desee, de esa forma se determina la satisfaccion

del cliente, el valor agregado y la misma que esta relacionada con sus expectativas.

Humberto Gutiérrez (2005, Pag. 23) en su libro Calidad Total y Productividad sefiala
que la calidad es “la creacion continua de valor para el cliente”, es decir, la calidad
no es de un momento o una sola vez, la calidad es la construccion a través del tiempo
en base al mejoramiento continuo del bien o servicio desde la perspectiva del cliente,
porque como ya se menciond, él es el que define el nivel de calidad, por esta razén

este concepto se refleja en la siguiente férmula:

atributos del producto + imagen + relaciones

Valor =
ator Precio

En primer lugar, el valor se crea con los atributos del producto, es decir sus

caracteristicas y requerimientos.

En segundo lugar, esta la imagen de la empresa que se gana en el mercado al brindar
un buen producto o servicio y a través de su trayectoria, tomando en cuenta la

satisfaccion que deja a sus clientes.

El Gltimo factor es las relaciones, las mismas que se establecen el momento de tener
conexiones con clientes internos, clientes externos y en general el entorno que le

rodea, asi como: clientes, proveedores, competidores, etc.
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La suma de los 3 elementos se divide con el precio que el cliente paga por el
producto o servicio, de ese modo, se conocera el valor real que tiene un producto por

el cual pago.

Todos los factores funcionan como una reloj, si uno de ellos falla en algin momento
afecta a todos los factores, por lo que es necesario dar un adecuado manejo. La
organizacion debe definir los pardmetros que permitiran cumplir con cada uno de los

factores de acuerdo al entorno que le rodea.

2.4.4. Elclientey lacalidad

En una organizacion el eje principal es el cliente, a quien una empresa con sus bienes
0 servicios debe satisfacer sus necesidades y a la vez darse cuenta que de €l depende
la supervivencia de la organizacion. Por esta razon es vital ser capaz de desarrollar
productos que satisfagan a los clientes de acuerdo a sus requerimientos.

Cada uno de los departamentos en una empresa es responsable de contribuir con ese
objetivo, tanto el departamento de produccion, desarrollo y disefio, marketing, ventas
y servicio al cliente; todos deben actuar en base a las especificaciones solicitadas,
esto debe ir de mano con los procesos y procedimientos que intervengan en el ciclo
productivo, ahi es donde calidad tiene el papel mas importante, evitar fallas,
defectos, procesos ineficientes, etc. Si se evita todo eso se lograra que el cliente

reciba un producto en muy buen estado.



Figura 3.

Marketing

PRODUCTO

Desarrollo de
producto

Bucle de la calidad

CLIENTE

Necesidades

Investigacion
de mercado

DISENO

Fuente: Calidad. Thomson Editors. Spain, pag. 7. (2007)

Elaborado por: ALCALDE SAN MIGUEL, Pablo.
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El bucle representa todas las fases que debe pasar el desarrollo de un producto, y

para que funcione correctamente la calidad debe estar presente en todo momento

como:

“Necesidades del cliente

e Calidad en las compras
e Calidad en el disefio
e Calidad en la produccion

e Las personas

Es muy importante que todos estos elementos estén equilibrados, de tal forma que el

departamento de disefio sea capaz de captar qué es lo que exactamente necesita el

cliente, para que produccion pueda elaborar el producto que realmente demandan los
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clientes, con la ayuda del departamento de compras, y con la colaboracion de todas
las personas que integran la organizacion.

Si estos elementos clave de la calidad no se coordinan y equilibran de forma
adecuada, se podria dar el caso de que disefiemos o elaboremos productos o servicios
maravillosos y de gran calidad pero que no se ajusten a las necesidades de nuestros
clientes, por lo tanto, no se podrdn comercializar de forma adecuada”. (ALCALDE

SAN MIGUEL, Pablo. 2007. P4g. 46)

Figura4. Equilibrio de los 3 elementos claves de la Calidad

Producto de calidad
suministrado al cliente de
forma casual. No se
puede asegurar que se
pueda repetir la misma
calidad.

Ridio el &

Producto de MALA

Producto de

CALIDAD CALIDAD
suministrado al suministrado al
cliente apoyado por cliente. Su

insatisfaccion nos
puede alejar de él.

un Sistema de
Gestion de Calidad.

Lo que proyecté DISENO Lo que realizé

Fuente: Calidad. Thomson Editors, Spain, pag. 47. (2007)

Elaborado por: ALCALDE SAN MIGUEL, Pablo.

2.4.5. Caracteristicas y requisitos de la calidad
Para entregar un producto de calidad al cliente, es primordial definir o establecer las
funciones, caracteristicas, requerimientos y beneficios que tendrd ese producto o

servicio, cuando se habla de algo tangible son caracteristicas técnicas mientras que
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cuando se habla de algo intangible son caracteristicas humanas, pero siempre debe

existir el valor agregado para que ese producto o servicio sea Unico e incomparable.

Tabla 3. Ejemplos de caracteristicas de la calidad

PRODUCTO SERVICIO
Apariencia Gusto Credibilidad | Puntualidad
Belleza Estilo Efectividad Cortesia
Peso Dimensiones | Flexibilidad | Rapidez

Transportabilidad | Durabilidad Honestidad Competencia

Fuente: Calidad Total y Productividad Ed. Mc.Graw Hill. (P4g. 24)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

En base a esta tabla se dice que los requisitos del producto se refiere a las
caracteristicas del mismo, pues el cliente sera quien elija a su gusto y con ciertas
cualidades solicitadas, para que una empresa tenga mayor participacion de mercado
es clave tener variedad de productos para todo tipo de cliente, pero aparte del
producto complementa el servicio que se le brinde, la mayoria de ocasiones eso es lo
gue vende, tan sélo falta una buena atencion para que el cliente esté convencido un

100% del producto que comprara.

2.4.6. Planificacion de la calidad
Para que un producto o un servicio de calidad sea proporcionado al cliente, es
necesario planificar como se lo va hacer, para lo cual implican seguir algunas

actividades como:
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e “Determinar quiénes son los clientes.

e Determinar las necesidades de los clientes.

e Traducir las necesidades al lenguaje de la compafiia.

o Desarrollar un producto que responda a esas necesidades

o Desarrollar el proceso para producir productos con caracteristicas requeridas.

e Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas”. (GUTIERREZ, Humberto.
2005. P4g. 54-55)

Una vez obtenidos estos parametros el producto o servicio sera éptimo para entregar

al cliente, en especial si se planifica se pensara en la parte productiva para que gane

tanto la empresa como el cliente. Esta informacién también ayudara a conocer el

mercado al cual se va a dirigir una organizacion y podré establecer las estrategias

necesarias de acuerdo a la rama.

2.4.7. Control de la calidad
Si una organizacioén planifica como alcanzar la calidad, ahora se debe definir como
controlarla para saber en qué se debe especializar, por esta razon se tiene las

siguientes etapas:

Figura5. Proceso de control de calidad

N - S—
omparar el desempefio

Evaluar el desempefio actual actual con las metas de

del proceso calidad (real frente a Actuar sobre la diferencia
9 ) estandar) Y,

Fuente: Calidad Total y Productividad Ed. Mc.Graw Hill. (Pag. 55)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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De acuerdo a este control de calidad, se verificaran fallas o deficiencias en el proceso
para proceder a su optimizacion, se analizara cual es la brecha entre el desempefio

actual y el estandar para tomar acciones de mejora.

“Para algunas empresas, el control de calidad queda reducido a una inspeccion,
realizada por personal del departamento de calidad, y limitada a la recepcion de
materiales, a algunos puntos del proceso y escasas veces al producto terminado....

El concepto de control de calidad ha evolucionado, pasando de ser la persona o el
departamento encargado de controlar el cumplimiento de unas especificaciones, a
desarrollar una funcion en la empresa: la funcion de la calidad. La funcion actual de
control de calidad se orienta totalmente a satisfacer las necesidades y expectativas de
los consumidores en base a una adecuacién del uso de los productos o servicios.

Para el Dr. Karou Ishikawa un auténtico control de calidad consiste en desarrollar,
disefar, producir y servir un producto o servicio de calidad, el cual debe ser el méas
econdmico posible, atil y siempre satisfactorio para el cliente o usuario.

Cuando la calidad se obtenga como consecuencia de que todas las personas que estan
en el proceso se empefien en obtener calidad a la primera, en realizar constantemente
el éptimo posible, diremos que no se necesitara el control de calidad, pues el fabricar

calidad seria un proceso natural.”. (POLA, Angel. Editorial MARCOMBO. 2009. Pég. 11,12)

2.4.8. Mejoramiento de la calidad
Luego de planificar y ejercer métodos de control de calidad, las medidas que se

tomen deben ser en pro del mejoramiento del desempefio del proceso a un cierto
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nivel de calidad para que los procesos cumplan con los objetivos determinados, para

lo cual se sigue las siguientes fases:

Figura6. Proceso de control de calidad

dentificar los aspectos
especificos a ser

mejorados (proyectos

claves de mejora).

Diagnosticar las
causas.

Establecer controles
para estandarizar y
mantener las mejoras.

Fuente: Calidad Total y Productividad Ed. Mc.Graw Hill, pag. 56.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Este proceso permitird establecer programas o proyectos de mejoramiento continuo,
consecuentemente mejorara el desempefio de los procesos y como resultado

tendremos una calidad y productividad elevada.
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Figura7. Trilogia de Juran

Fuente: Calidad Total y Productividad Ed. Mc.Graw Hill, pag. 56.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

2.4.9. Pasos para la mejora de la calidad
Ademas de la trilogia de Juran propone una estrategia de 10 pasos para la mejora de

la calidad:

Figura8. Pasos para la mejora de la calidad

Despertarla

conciencia sobre
oportunidades
de mejorar.

Definir metas de
mejoramiento
(métricas).

Organizarse para ||
alcanzarlasmetas.

+
Mantenerel
.I':.I. e e mejoramiento
] del - — anual delos
el proceso. sistemasy
: procesos.

Fuente: Calidad Total y Productividad Ed. Mc.Graw Hill, pag. 56.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Como conclusiones del aporte de Juran sobre la calidad se debe tomar en cuenta que
es necesario identificar quienes seran los clientes y sus necesidades. Ademas la alta
direccion es responsable de la calidad y mejora de procesos, definiendo los medios
para conseguir a través de programas o proyectos de mejora para lo cual se debe
capacitar al talento humano y de esa manera podremos satisfacer las necesidades del

cliente y superar sus expectativas.

2.4.10. La competitividad y mejora de la calidad

Para analizar la relacién que tiene la competitividad con su entorno es substancial

tener claro que significa la competitividad desde ciertos puntos.

Humberto Gutiérrez (2005, Pag. 18) en su libro Calidad Total y Productividad sefiala
que la competitividad es “la capacidad de una empresa de generar un producto o

servicio de mejor manera que sus competidores”.

La competitividad segun la Organizacion para el Comercio y el Desarrollo
Econdmico (OCDE) es “el grado en que un pais puede, bajo condiciones de mercado
libre y justo, producir bienes o servicios que estdn al nivel o superan los
requerimientos de los mercados internacionales, al tiempo que mantiene e incrementa

los ingresos reales de sus ciudadanos en el largo plazo”.

Paul Krugman (1994), dice que es “la capacidad que poseen las empresas para

mantener o aumentar las cuotas de mercado en forma sostenida”.
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Michael Porter en (1994), considera que es “la capacidad que poseen para disminuir

los costos y ofrecer productos de alta calidad a un precio favorable”.

En conclusion, la competitividad es la medida en que una organizacion ofrece un
producto o servicio acorde a los requerimientos del cliente, superando las
expectativas del mismo y de las demas opciones de productos en el mercado y

adicionalmente genera valor agregado a su oferta.

La capacidad competitiva que tiene una organizacion es fundamental en este
mercado globalizado, donde las opciones de compra son cada vez mas al momento
de adquirir un producto, siempre hay una opcion sustituta y cada vez se incrementan
las empresas que pueden satisfacer una necesidad. El entorno actual que rodea a las
organizaciones las impulsa al cambio permanente en su gestion operativa y
administrativa, lo cual implica la diferenciacion de su producto o servicio al

momento de que el cliente lo adquiera.

Un producto bien terminado y un servicio bien prestado es garantia de una estrategia
competitiva pues cada dia ingresan nuevos competidores, pero para tener un nivel de
competitividad se deben identificar las necesidades y satisfacerlas.

Como punto de partida es necesario conocer que para ser competitivos la satisfaccion
del cliente se ve afectada por ciertos factores criticos que es preciso sefialar en la

siguiente figura:
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Figura9. Factores criticos de la competitividad
Satisfaccion del Cliente
Competitividad de una empresa
Factorss Criticos
!
| | : I -
: : o ' Precio '
Calidad del Producto Calidad en el Servicio .
: : -Precio directo
- Atributos - Tismpo de Entrega 5 =
_Tecnolopia -Flexibilidad en capacidad PesClee | e
s : . - Térmmos de Pagos
-Funcionalidad - Disponibilidad Valor Prom: édioh
_Durzhilidad - Actitndes v Conductas _C oo )
_Prestigio -Respuesta ala f2lla R e
-Confiabitidad \_| - Asistencia Técnica g e & Opeunau
= | = -Costos totales

Fuente: Calidad Total y Productividad Ed. Mc.Graw Hill, p4g.19. (2005)

Elaborado por: GUTIERREZ, Humberto.

ARos atras se pensaba que la calidad, el precio y el tiempo de entrega eran elementos
opuestos, de hecho en algunas organizaciones se piensa que subiendo los precios, el
producto parecera de mejor calidad, pero, cada dia hay organizaciones que con el
mejoramiento de sus procesos influye en forma positiva a los 3 factores.

Por lo tanto si se tiene buena calidad los precios seran bajos al optimizar los
procesos, en cambio si la calidad es baja los costos son altos y tienen fallas y

deficiencias en los procesos, asi como la siguiente figura.
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Figura 10. Fallasy deficiencias en los procesos

Fallas v deficiencias

\T/

Reprocesos, desperdicios, retrasos,
eqUIVOCACIONSs, pares, inspecciin, excesiva,
desorganizacion, problemas con proveedores
v clientes, conflictos humanos en el mterior

dela empresa

v

Mis gastos

S

Menes competitividad

Fuente: Calidad Total y Productividad Ed. Mc.Graw Hill, pag.20. (2005)

Elaborado por: GUTIERREZ, Humberto.

Las fallas y deficiencias dan paso al incremento de gastos, disminucién de ingresos y
por lo tanto, menos competitividad al no encontrarse al mismo nivel o superior del
resto de empresas, por esa razon es vital identificar en qué parte de los procesos estan
las fallas o deficiencias para optimizar los gastos, de esta manera la organizacion sera
conducida a la competitividad, la misma que ser& basada en procesos preventivos y

correctivos.

Las fallas o deficiencias no solo estdn en los procesos de maquinas sino en los
procesos que debe cumplir el talento humano como: la gente que controla los atrasos
del personal, las personas que reciben las quejas o reclamos, la gente que controla los
espacios en planta u otros temas con respecto a fallas, en vez de aprovechar ese
tiempo en el mejoramiento del proceso o la identificacion de fallas, este tiempo se
traduce en gastos, consecuentemente se tendra productos de mala calidad al no

beneficiar a sus clientes o consumidores por no reunir los requisitos de los mismos.
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Ademas, sus precios seran elevados al tener personal controlando los errores lo cual

implica mas gastos y mayores ingresos para pagar a los empleados.

El resultado del mejoramiento de procesos se refleja en el siguiente mapa que lo
define Deming, que si hay tal mejoramiento, también mejora la productividad y por

tanto las organizaciones seran mas competitivas.
Figura 11. Mejoramiento de la productividad y competitividad

Se mejora todo

H_/

Disminuyen los costos porque hay menos

reprocesos, fallas y retrasos con lo que se

utilizan mejor los materizles, lzs maquinas,
los espacios v el recurso humano

b

Mejora 1a productividad

b

Se es mas competitive en calidad v precie

b

Hay mas trabajoe

Fuente: Calidad Total y Productividad Ed. Mc.Graw Hill, pag. 21. (1950)

Elaborado por: DEMING, Edward.

En conclusion, cuando una organizacion genera valor para su entorno quiere decir

que tiene capacidad competitiva en los siguientes puntos:

- Calidad y diferenciacién del bien o servicio.
- Precio y formas de pago.

- Calidad del servicio.
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2.4.11. Factores de la competitividad
Para determinar la competitividad de una empresa se debe tomar en cuenta que
depende de la alta gerencia quién es la gestora de este aspecto, por esa razon es

importante conocer cuales son los factores de la competitividad.

Figura 12. Factores de competitividad

Factores de la Competitividad

Ezcolaridad del empresario Tipo de mercado, cliente y producto
Experencia Demanda y Polifica de precios
Conocimiento negocio - 6 ial Gestién _ - Experiencia y parlicipocian en el mercodo
; . - Gerencial 1. Comercial .
sanejo de ofros idiomas Conales de comercializacion
Tipo de decisor Competencia, publicidad,

E-commerce

Exportaciones

- 5. Internacionalizacion Rentabilidad, Endeudamiento,
Mercados potenciales liquidez, pruabao acida
Gestidn _ Walor patromanial y Fuentes de financiocion
Inversidn enl & D 2. Financiera : : o : - .
Cambics en la situacion financiera y Flujos de caja
Patentes = Clencla ? A _—
4. Tecnologia Sector econdmico, crédito

Lingos telefonicas
Caopacidad inslalodo y Anligbedad de equipos
Mivel de personal

Gesltion de Proveedores materias primas

3, Produccién —
Estructura costos de produccidn y
Sisterma de inventarios

Flexibilidad y Experiencio produciiva

Fuente: Modelo de competitividad empresarial. Editorial Universidad Manuela Beltran. (Pag. 121)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Todos los factores son importantes para determinar el nivel de competitividad que
tiene una organizacion, pero se puede decir que el mas predominante es el de Gestion
Gerencial, esto se da por la misma razon que se dijo que la competitividad depende
del directivo, porque ellos son quienes direccionan a la empresa en cuanto a las
estrategias que deben aplicar para que el nivel de competitividad sea superior al del
resto de empresas. Ademas, se debe tomar en cuenta que si una empresa desea ser
competitiva debe tener un nivel alto de mejoramiento continuo, pues su innovacion

hara que el producto terminado salga en las condiciones que el consumidor requiere.
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2.4.12. Calidad y Productividad
Una vez vista la relacion que tiene la calidad y la productividad con otros factores, es

primordial tener claro otra definicion como lo es la calidad.

Edwards Deming (1989) menciona: “la relacion es muy clara, debido a que las
estrategias para mejorar la calidad conducen hacia una minimizacién de los costos,
debido a: la disminucion en el nimero de pasos que deben repetirse por haberse
realizado mal la primera vez, la disminucion en los retrasos de procesos y
procedimientos y la mejor utilizacion de los recursos, etc. De aqui, que al mejorar
calidad y evitar asi las situaciones que se han mencionado, se tiende hacia un

incremento de la productividad”.

Haydeé Rincon de Parra (2005, Pag. 59) en su libro Calidad, productividad y costos:
andlisis de relaciones entre estos tres conceptos indica: “Existe una aparente relacion
reciproca entre calidad y productividad. Todo depende del énfasis en la estrategia
que debe adoptarse para mejorar tanto la calidad como la productividad al mismo
tiempo. En apariencia, y durante mucho tiempo, el énfasis se puso casi de manera
exclusiva en la productividad, como si al mejorar ésta, se incrementaria, en
consecuencia, el nivel de calidad. El resultado no fue el esperado, debido a que se
mejoré la productividad, pero en algunos casos hubo un deterioro de la calidad. Si se
da prioridad a la calidad sobre la productividad, el resultado es diferente, porque las
estrategias orientadas hacia el mejoramiento de la calidad significan ahorros
importantes en los procesos de produccion, que conducen a una mejora de la

productividad”.
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La productividad y la calidad van de la mano, esto da paso a que la empresa pueda
destacarse en su mercado ofertando productos o servicios de calidad a un nivel de
competitividad alto y obteniendo la satisfaccion de las necesidades y superando las
expectativas. Es importante tener claro cuéles son las necesidades de la calidad y la

productividad como lo indica la siguiente figura.

Figura 13. Necesidades de la calidad y la productividad

Necesidad de la calidad y de fa productividad
— NIVEL NACIONAL

» Competitividad internacional
® Reducir ¢l desempleo

[ — EMPRESA

* Mejorar posicion en el mercado
* Exportacion

¢ Generar beneficios

* Aumentar la retribucion real

® Eliminar desperdicios

& Conservacion de recursos

- INDIVIDUO

= Mejorar condiciones de trabajo

* Mejorar satisfaccion personal

* Incrementar capacidad adquisitiva
* Segundad de empleo

Fuente: Gestion de la calidad Ed. MARCOMBO. (Péag. 15)

Elaborado por: POLA, Angel. (2009)

Segun la figura se puede decir que desde el personal de la empresa nacen las
necesidades que complementan a la calidad y productividad de una organizacion, por
esa razon es vital que no solo se fijen en la produccion, o en el marketing, o en la
calidad o en procesos, todo es sistematico, si algo anda mal con un factor la

organizacion se ve afectada completamente.
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2.4.13. Productividad
Actualmente se habla de una baja o alta productividad en las diferentes tipos de
organizaciones (comercial, de servicios o industrial), pero en realidad ¢;qué es la

productividad?.

Humberto Gutiérrez (2005, Pag. 25) en su libro Calidad Total y Productividad dice:
“la productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen en un proceso o en
un sistema”, lo que significa que, si se incrementa la productividad los resultados
mejoraran, tomando en cuenta los recursos utilizados para este fin. Ademas, la
productividad implica mejoramiento continuo de los procesos o sistemas que se estén

aplicando para alcanzar cada vez mas mejores resultados.

Joseph Prokopenko (2009 P&g. 66) en su libro Globalizacion, Competitividad y
Estrategias de Productividad determina que la productividad: “es la relacion entre la
produccién obtenida por un sistema de produccién o servicios y los recursos
utilizados para obtenerla. Ademas es el uso eficiente de recursos de trabajo, capital,
tierra, materiales, energia e informaciéon en la produccion de diversos bienes y
servicios”, para lo cual expone la siguiente formula segun lo expresado en la
definicion.

Producto
PRODUCTIVIDAD =
Insumo

Esta formula hace referencia a que una organizacion es mas productiva cuando logra
los resultados en el menor tiempo posible y con lo minimo de recursos, siendo un

indicador clave en una empresa para conocer el rendimiento o la eficiencia, el hecho
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no es trabajar mas para ser mas productivos el hecho es ser mas tacticos con el

trabajo.

Segun Jeannethe Jiménez y Adrian Castro en el 2009 en su libro Productividad
define que “la productividad es la relacion entre la cantidad de bienes y servicios
producidos y la cantidad de recursos utilizados. En la fabricacion la productividad
sirve para evaluar el rendimiento de los talleres, las maquinas, los equipos de trabajo
y los empleados. En un enfoque sistematico se dice que algo o alguien es productivo
con una cantidad de recursos (insumos) en un periodo de tiempo dado, de esta forma

se puede obtener una maximizacion de productos.”

La productividad desde el punto de vista de Centros de Contacto es “la proporcion
entre el nimero de horas habladas y el total de horas registradas”.

http://contactcenters.wordpress.com/2008/09/30/terminologia-de-la-bases-de-datos/

2.4.14. Medicion de la productividad

La medicion de la productividad en una empresa puede tener las siguientes ventajas:
o Simplificar la planeacion de recursos.

e Reorganizar por prioridades los objetivos econémicos y no econémicos.

e Modificar las metas de los niveles de productividad.

e Determinar estrategias para mejorar la productividad.

e La medicién crea una accion competitiva.
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Humberto Gutiérrez (2005, Pag. 25) en su libro Calidad Total y Productividad
expresa: “Mejorar la productividad implica el perfeccionamiento continuo del actual
sistema para alcanzar mayores resultados. Asi, la calidad inicia viendo al exterior,
hacia los clientes; en tanto, productividad es ver hacia dentro y analizar la forma en
que esta funcionando el actual sistema. En general, la productividad se mide por el
cociente formado por los resultados logrados y los recursos empleados” como en la

siguiente formula:

:> Se mide en unidades producidas, piezas

Resultados logrados vendidas o utilidades

PRODUCTIVIDAD =

’::> Se mide por el N2 trabajadores, tiempo

Recursos utilizados L
total empleado, horas maquina, etc.

La medicion de la productividad esta dada por la valoracion que se da a los recursos
empleados para generar ciertos resultados, desde esta perspectiva se tiene dos

componentes fundamentales:

Resultados utilizados y desperdiciados
EFICIENCIA =
Recursos Totales
Resultados que cumplen objetivos/requisitos de calidad
EFICACIA =
Resultados Totales

Entonces para facil entendimiento, la eficiencia se entiende por la optimizacion de
recursos, y, la eficacia es el cumplimiento de objetivos, sin embargo, lo éptimo es
tener un equilibrio con los 2 componentes, entendiéndose como efectivo. En

conclusion:
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Figura 14. Mejoramiento continuo del sistema

PRODUCTIVIDAD = Eficiencia X Eficacia
Unidades producidas Tiempo util N Unidades producidas
Tiempo Total B tiempo total Tiempo util

Fuente: Calidad Total y Productividad. Ed. Mc.Graw Hill, pag. 26. (2005)

Elaborado por: GUTIERREZ, Humberto.

El mejoramiento de la eficiencia esta dado por el incremento de la productividad al
reducir tiempos no productivos por diferentes motivos. Mientras que la mejora de la
eficacia, estd dada por mejorar la productividad del equipo para alcanzar los
objetivos, a través de reduccién de productos defectuosos y la mejora de las
habilidades del talento humano.

Se multiplica la eficiencia por la eficacia y tenemos la productividad que es la
capacidad de mejorar a través de programas para cada &rea identificada como no

productiva.

“La administracion por reaccion centra la atencion en los efectos y en los hechos
puntuales, lo que desemboca con frecuencia en explicaciones ficticias, e impide ver
los patrones méas amplios y las causas de éstos. Sin embargo, la historia de la calidad
y la mejora ha demostrado ampliamente que la calidad y la productividad la dan los
procesos y los sistemas, por lo que es necesario trabajar en éstos capacitando,
redisefiando, mejorando métodos de organizacion, de solucién de problemas, de toma
de decisiones y de comunicacion”. (GUTIERREZ, Humberto. 2005. Pag. 27)

En conclusion, la calidad y la productividad van de la mano, es importante darse

cuenta que si mejora la productividad mejorara la calidad al optimizar procesos y
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costos en sus sistemas, de esa manera se entregard un bien o servicio al cliente con
los requerimientos adecuados, los mismos que permitan satisfacer sus necesidad y

superar sus expectativas.

2.4.15. Importancia y funcion de la productividad

“Su importancia radica en que es un instrumento comparativo para gerentes y
directores de empresas, ingenieros industriales, economistas y politicos; pues
compara la produccion en diferentes niveles del sistema econdmico (organizacion,
sector o pais) con los recursos consumidos.

Por otro lado se reconoce que los cambios de la productividad tienen una gran
influencia en numerosos fenémenos sociales y econémicos, tales como el rapido
crecimiento econdmico, el aumento de los niveles de vida, las mejoras de la balanza
de pagos de la nacién, el control de la inflacién e incluso el volumen y la calidad de
las actividades recreativas”.

(http://wvww.elprisma.com/apuntes/ingenieria_industrial/calidadyproductividad/default2.asp)

Tacticas para las mejoras de la calidad y productividad
e Gestionar con informacion y no con Datos.

e Conseguir que la organizacion sea solo un equipo.

e Las personas hacen la diferencia y no las maquinas.

e Actuar antes que sea tarde, gestionar por excepcion.

e Establecer un entorno de mejora continuo.

e Buscar grandes mejoras con pequefias inversiones.
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2.4.16. Gestion empresarial

Una organizacion o empresa existe cuando puede obtener beneficios, si es que no los
tiene no puede crecer o desarrollarse, pero si los tiene debe competir con otras de su
misma rama de productos o servicios. El objetivo de estas organizaciones es su

actividad directa con el Cliente o Consumidor.

El beneficio es el resultado 6ptimo de una actividad empresarial; y este se lo mide al
finalizar un determinado periodo, esto prueba la capacidad del empresario de lograr
sus objetivos. Este beneficio sirve de respuesta y actia como fuerza impulsora de la
gestion, estimulando la busqueda de nuevos modos de alcanzar buenos resultados a

nivel competitivo.

2.4.17. ¢ Qué es la gestion?

“La gestion se apoya y funciona a través de personas, por lo general equipos de
trabajo, para poder lograr resultados”. (http://www.eumed.net/libros/2006a/prd/indice.htm)
Con frecuencia se promocionan en la empresa a trabajadores competentes para
asumir cargos de responsabilidad, pero si no se les recicla, seguiran trabajando como
siempre. No se percatan que han pasado a una tarea distinta y pretenden aplicar las
mismas recetas que antafio. Un ejemplo claro son los vendedores, que son
promocionados a Jefes de Venta. Fracasara en su nuevo puesto a menos que asuma

nuevas actitudes y adquiriera la formacion adecuada.

Gestion significa administrar o dirigir. Actividad profesional tendiente a establecer
los objetivos y medios de su realizacion, a precisar la organizacion de sistemas, a

elaborar la estrategia del desarrollo y a ejecutar la gestion del personal. En el



50

concepto gestion es muy importante la accion, que significa toda manifestacion de

intencion o expresion de interés capaz de influir en una situacion dada.

2.4.18. El control de gestion

Para realizar un buen control de la gestion de una empresa, se deben tener en cuenta

tres funciones principales:

e Cuales seran sus objetivos y la mision de la organizacion.

e Preparacion del personal para que trabaje con eficacia.

o Identificar - mejorando o corrigiendo - los impactos de los cambios sociales que
puedan afectar a la organizacion.

Para concebir el papel de la gestion en el mundo de la empresa es esencial

comprender que las personas tienen una naturaleza organica en vez de mecanica. En

una empresa progresa a traves de un complicado desarrollo de relaciones que afectan

a toda su organizacion.

Figura 15. Proporcionalidad de la gestion administrativa y operativa

i

Fuente: http://www.slideshare.net/GestioPolis.com/teoria-clasica-de-la-administracion. (2005)

Elaborado por: MARTIN, Alberto.
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2.4.19. Gestion Administrativa

El Diccionario de la Real Academia Espafiola de la Lengua explica que la
administracion es la accion de administrar (del Latin Administrativo- onis).

Accidn que se realiza para la consecucion de algo o la tramitacién de un asunto, es
accion y efecto de administrar.

Es la capacidad de la institucion para definir, alcanzar y evaluar sus propoésitos con el
adecuado uso de los recursos disponibles. Es coordinar todos los recursos disponibles
para conseguir determinados objetivos. La gestion administrativa es el proceso de
disefiar y mantener un entorno en el que trabajando en grupo los individuos cumplen

eficientemente objetivos especificos.

Tareas bésicas de la gestion administrativa

a) Las tareas de organizacion: tienen que ver con el funcionamiento general de la
empresa, y se relaciona directamente con la capacidad para tener bajo control
interna y externamente.

b) Actividades de direccion: tienen que ver con la capacidad para influir en los
subordinados, a los efectos de que ellos hagan bien las tareas que deben efectuar,
tienen que ver con la toma de decisiones que afectan el desempefio de la empresa
en el logro de sus objetivos.

c) Actividades de gestion: se refieren a las actividades que se desarrollan para
lograr con eficiencia los objetivos. Ademas, se refiere a las diferentes acciones y
decisiones que se toman para llevar al logro de los objetivos.

d) Actividades de ejecucion: se refieren a aspectos précticos de la actividad

administrativa, conforman la verdadera accion de administrar una empresa.
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En resumen, la gestion administrativa esta alineada a la direccion y control de las
actividades de la organizacion, la misma que estd definida en toda empresa, sin
embargo, es necesario saber que es el punto de partida para que una empresa se
desarrolle, porque a nivel gerencial son quienes definen ciertos parametros,

proyectos, indicadores o actividades especificas.

2.4.20. La gestion operativa
Conocida también la “gestion hacia abajo”, es la que realiza el personal en general
hacia el interior de su organizacién para aumentar su capacidad de conseguir los

objetivos.

La gestion operativa influye directamente en el proceso productivo.

e Comercializacion: su objetivo es: Detectar, captar, asegurar, mantener e
incrementar un segmento de mercado al cual vender el producto o servicio.

e Compras: su objetivo es: Detectar la necesidad de material, seleccionar el
proveedor adecuado y comprar la cantidad necesaria en el momento oportuno,
aprovechando las oportunidades que ofrezcan, de esta manera la produccion no
parara.

e Produccion: En el caso de una empresa industrial transforma lo que compray en

caso de una empresa comercial compra para vender.

1. Disefio técnico o industrial: especificaciones y caracteristicas deseadas.
2. Ingenieria de proceso o industrial: Determina el proceso productivo.
3. Control de Calidad: se refiere a las especificaciones técnicas.

4. Mantencion: Prevencion de fallas en maquinarias o equipos.
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e Finanzas: Sus objetivos principales son:

- Liquidez: Proveer de fondos necesarios a la Empresa para que pueda cumplir
sus compromisos financieros.

- Rentabilidad: Obtener la maxima utilidad a los recursos invertidos.

Asi como la gestion administrativa define la situacion estratégica, aqui se ejecutan
las actividades a través de la gestion operativa, llevando a cabo los planes o
proyectos de la organizacion basados en un marco de referencia para llevar a la

empresa a un nivel alto no sélo de gestion administrativa sino operativa.

2.5.Variable Independiente: Implantacion de la NECC

Para un buen entendimiento de la implantacion de la NECC en Plasticaucho
Industrial, necesitamos saber qué canales de comunicacién existe entre un cliente y
un agente de un Centro de Contacto, ademas de ello es importante conocer ciertos

términos que son necesarios comprender en profundidad.

2.5.1. ¢Qué es un Call Center?

La definicion de Call Center generalmente se refiere a la parte tecnoldgica, es decir,
estructura, hardware y software. Pero, un Call Center va mas alla de tecnologia que si
bien es cierto es importante para facilitar el trabajo humano. El talento humano es el

elemento principal de un Call Center.
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“Para SERINTEL LTDA. de Chile el Call Center es una herramienta que se disefia y
construye, "a medida", atendiendo las necesidades que plantean las &reas
comerciales. A los requerimientos y necesidades de esas areas es necesario
incorporar criterios de calidad, los que se traducen en requerimientos de

equipamiento y Gestion Humana, que definen o modelan el Call Center.

Para ANDICEL de Colombia un Call Center es un centro de servicio telefonico que
tiene la capacidad de atender altos volimenes de Ilamadas, con diferentes objetivos.
Su principal enfoque es la generacion de llamadas de Salida (Outbound) y la
recepcion de Ilamadas (Inbound), cubriendo las expectativas de cada una de las

campafas implementadas.

Para RASGOCORP un Call Center es la solucién donde convergen resultados
economicos y de calidad que sirve de interfaz directa hacia sus clientes. Por supuesto
la interfaz tiene que ser répida, independiente de la localidad y con gran facilidad a la
hora de obtener informacion. Permite gestionar de forma eficiente su negocio,
maximizando recursos, reduciendo costos, aumentando sus beneficios y tener mayor
contacto con sus clientes”.

(http://galeon.com/henderlabrador/hender_archivos/cs.pdf)

Otra definicion complementaria de lo que es Un Call Center es la siguiente: “Un Call
Center de llamadas entrantes (INBOUND) o salientes (OUTBOUND) es una
herramienta de comunicacion y relacion con los Clientes que utiliza el TELEFONO
como medio de comunicacion bésico gestionado por lPERSONAS HUMANAS” en
conjunto a los recursos humanos, fisicos y tecnoldgicos necesarios y disponibles,

basados en metodologias de trabajo y procesos determinados y adecuados, para
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atender las necesidades y dar servicio a cada “CLIENTE UNICO” con el objeto de

atraerlos y fidelizarlos con la organizacion y permitir su viabilidad”.

(http://redescallcenter.blogspot.com/2009/02/definicion-call-center.html)

De acuerdo a las definiciones mencionadas se dice que un Call Center es un centro
de atencion de llamadas entrantes y salientes que son posibles a través del teléfono
como medio de comunicacion para interactuar empresa — cliente, donde se unifican
todos los esfuerzos de un Call Center, como lo es la parte humana, tecnoldgica,

finanzas, ventas, marketing y otras areas dependiendo la naturaleza de la misma.

2.5.2. ¢Qué es un Centro de Contacto?

Los Centros de Contacto se encuentran dentro de muchas organizaciones o son
tercerizados, sea a nivel publico o privado, para establecer un buen nivel de
interaccion con sus clientes. Es muy importante tener una metodologia efectiva para
distribuir el trafico de llamadas al agente correcto con el objetivo de responder a
cualquier requerimiento, esto conlleva a que una organizacion tenga un alto o bajo

nivel de desempefio.

Segun la NECC (2004 P&g. 11), un Centro de Contacto es “un éarea especializada
dentro de una organizacion encargada de administrar las interacciones empresa-
cliente que se dan a través de canales remotos, tales como teléfono, fax, correo
electronico, chat, web, etc., valiéndose de soporte e infraestructura tecnolégica en
sistemas y comunicaciones necesarias, Gestion Humana calificada para el desarrollo
de estas funciones, asi como de los procesos operativos para garantizar el

cumplimiento de las tareas”.
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“El Contact Center es un centro de atencion que genera y recibe llamadas atendiendo
requerimientos, solicitudes, reclamaciones de los clientes de una empresa, con la

integracion de medios de contacto como Web + fax + teléfono + chat”.

“Los Centros de Contacto proporcionan una solucion agil a los clientes en base al
servicio personalizado y asesoramiento que tengan los Agentes Telefonicos, como
punto de interaccion por medio telefonico, electronico, fax u otro medio; todo con la
finalidad de ayudar con los requerimientos solicitados. Esto permitird que mediante
la agilidad de soluciones se incremente la productividad, pero con el condicionante

de tener un mejoramiento continuo con las operaciones que realicen en forma diaria”.

“Un centro de contacto es un punto central en una empresa de donde son manejados
todos los tipos de contactos del cliente. En términos simples, un Centro de Contacto
es un centro de llamada tecnoldgico desarrollado que trata no solo de llamadas
telefonicas, también envian por correo electrénico, preguntas de web, VVoz IP, faxes,
chats de web y aln cartas tradicionales. Esto es la linea de combate de un negocio.
Una de las ventajas de un centro de contacto es la posibilidad que esto ofrece a sus

clientes de elegir el medio de comunicacion con la empresa”.

“Un centro de contacto debe ser disefiado para maximizar inversiones, bajar gastos
operacionales y crecer con el negocio, en Ultima instancia alcanzando una ventaja
competitiva. Un centro de contacto bueno es concentrado en tres objetivos de
negocio mutuamente dependientes: generacion de ingreso, eficacia y satisfaccion del
cliente. EI mejoramiento de la entrega del servicio y la experiencia del cliente es el
objetivo principal de la mayoria de los centros de contacto”.

(http://www.gloccal.es/centro-de-contactos.html)
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“El Contact Center es una evolucién del Call Center, donde se tiende hacia la
multicanalidad, un centro de contacto es un punto de atencion al cliente que integra
Ilamadas, fax, correo, web, etc.”.
(http://contactcenters.wordpress.com/2009/03/25/nuevos-conceptos-para-el-contact-

center-contact-blog/)

De acuerdo a las definiciones mencionadas sobre lo que es un Centro de Contacto, se
puede concluir que es el siguiente paso de un Call Center, pues al ver que antes el
unico medio de comunicacion era el teléfono, se converge toda tecnologia
permitiendo que la interaccién del cliente con la empresa sea a través de varios
medios de comunicacion, esto da paso a que el cliente se sienta mucho més coémodo
y se adapte a la tecnologia que esté acostumbrado; ademas, la tecnologia es
complementaria con el gran talento humano que es contratado al verse envuelto en
un medio globalizado, hace que cada vez sea mas competitivo, es decir cada vez se
mejore y se tengan mejores resultados. El centro de contacto es integral en todo
sentido, no se dedica s6lo a un &mbito de servicio al cliente sino a varias ramas en la

industria.

2.5.3. Canales de comunicacion cliente — agente de un Centro de Contacto

La existencia cada vez de nuevos dispositivos de comunicacion, y el mayor acceso
de usuarios a estas tecnologias, han provocado un incremento en la forma de relacion
de los clientes con la empresa, ya sea a través del teléfono, fax, correo electronico,

web y SMS (servicios de mensajes cortos), entre otros.
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Figura 16. Canales de comunicacién de un centro de contacto

Correo

electrénico Web SMS IVR

Teléfono Fax

Fuente: http://www.contactcentercollege.cl/seleccion_formacion.php

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Este panorama es primordial que las organizaciones verifiquen para conocer a que
segmento y como dirigirse, esto permitiria reducir costos relacionados con los
procesos de operacion y disminuir el impacto de nuevos canales como alternativa
para convertir un tradicional Call Center en una gran solucién multicanal como lo es

el Centro de Contacto.

La implantacién de tecnologias multicanal como correo electrénico, chat, web
callback o SMS puede ser clave de la proactividad ante la solicitud de los clientes y
dejar de lado en parte la comunicacion telefonica para otorgar servicio de Internet.
La tecnologia ha permitido que las organizaciones automaticen sus procesos y para
que exista una buena interaccion con el cliente demanda una adecuada capacitacion a
los agentes telefonicos, de esa manera la organizacion sera la aventajada en su

gestion.

En caso de los centros de contacto se deben tener en cuenta todos los canales

mencionados, el objetivo es tener a la disponibilidad las herramientas necesarias para
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que la interaccion con el cliente sea efectiva y a la vez satisfaga y supere las

necesidades y expectativas de los mismos.

2.5.4. Diferencias entre un Call Center y un Centro de Contacto

Tabla 4.

Centro de atencién que genera y recibe llamadas

atendiendo requerimientos, solicitudes,
reclamaciones de los clientes de una empresa, a
través del teléfono.
Capacidad de atender altos volimenes de
Ilamadas con diferentes objetivos.

Las interacciones con el cliente se hacen solo a
través de teléfono o fax, pero por separado.
Naci6 con el afan de informar, por competir y
por el crecimiento de la demanda lo convirtieron
en un canal habitual y necesario.

Los clientes reciben atenciéon generalizada para

todos los clientes.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Diferencias de un Call Center y un Centro de Contacto

Centro de atencién que genera y recibe llamadas

atendiendo requerimientos, solicitudes,
reclamaciones de los clientes de una empresa,
con la integraciéon de medios de contacto como
Web + fax + teléfono + chat.

Se busca ventaja competitiva con la
profesionalizacion del talento humano integral.
Las interacciones con el cliente son multiples:
Teléfono, Email, Chat y Web

Proporciona una solucion de centro de atencion
telefonica y ofrece a los clientes un dGnico punto
de contacto para resolver sus necesidades.

Los clientes reciben un asesoramiento integral

por parte de los agentes telefonicos.

Una vez definidas las diferencias claras entre un Call Center y un Centro de
Contacto, su principal diferencia es que el centro de contacto es mucho mas integral
en todo sentido, por ser integral el presente estudio es el que conlleva a que el Centro

de Contacto de Plasticaucho Industrial esta regido por un marco de referencia como
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lo es la NECC, la misma que permite adaptar el centro con las mejores practicas

internacionales.

2.5.5. Actividades de un centro de contacto
Es necesario conocer que actividades son las ma&s comunes en un Centro de

Contacto, las mismas que se encuentran a continuacion.

Figura 17. Actividades mas comunes de un centro de contacto

Soporte Técnico
a
'_l fentas y Cobranzas
& B
L |
Actividades de un ROy reIshEish s cheres

Centro de Contacto

- -
~-._____ | .- -.
'-I < Sondeos y encuestas -

Liamadas entrantes y sallentes

Comunicacion por internet, fax, sms, etc.

Fuente: http://www.gloccal.es/centro-de-contactos/actividades-de-un-centro-de-contacto.html

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Los centros de contacto operan en varios sectores de la industria pues su facilidad y
profesionalismo de interactuar con los clientes permite que sea un canal de apoyo de

los negocios, por este motivo es necesario tomar en cuenta los sectores de actividad.

Figura 18. Sectores de actividad donde opera un centro de contacto
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Fuente: http://www.gloccal.es/centro-de-contactos/actividades-de-un-centro-de-contacto.html

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Se dice que el sector de crecimiento mas répido es el sector publico pues cuenta con
recursos monetarios del gobierno, luego estad las ventas y distribucion, después la
hospitalidad y el transporte y por Gltimo la asistencia médica, estos sectores y el
orden varia segun el pais, y cada uno crece en su &mbito de trabajo, un factor de

crecimiento es la demanda y la satisfaccion que pueda tener el cliente.

2.5.6. Laevolucion de los Centros de Contacto

El Centro de Contacto es la evolucion _  §§§§ Y
L] -w-'ﬂ'-w-w[La.ma. 35. Correas cherive Fax @.
del Call Center. Los centros de I“I fTePeeRTT
i il i §
contacto o Contact Center, tienen Usuaras i -
como objetivo contactar al cliente o |i| ’i‘w’f;'m'ﬂ‘w'i‘w'i”ﬂ' N”“““ s 2

usuario de cualquier producto o LARRRRRE!
servicio. El contacto debe establecerse de manera eficiente a través de un canal de

comunicacion sofisticado y personalizado.

Existen 4 puntos claves en la operacién y servicio del centro de contacto: la

estrategia, la tecnologia, los Gestion Humana y los procesos.

La estrategia determina el nivel de relacion de cada segmento de clientes. Las
estrategias se encuentran sujetas al cambio de los mercados y pueden variar con el
tiempo. Las variables que impactan en las estrategias son las innovaciones y la

demanda del mercado.

Al paso de los afios se han tenido diferentes cambios en los otros tres puntos.
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Durante los afos 70's:

e Se propago la tecnologia en forma libre, y otorg6 a los clientes un acceso gratis a
lineas telefonicas.

e En Gestion Humana el conocimiento era limitado y el servicio de atencion se
centraba en una sesion corta para solucionar el problema en una sola llamada.

e En procesos, se estandarizaron respuestas a preguntas comunes y se cred la

sucursal de quejas.

En los afos 80's:

a) La tecnologia favorecio la aparicion del ACD (distribuidor automatico de
Ilamadas).

b) Aumentd un poco el conocimiento de los Gestion Humana y sigui6 siendo
limitado el proceso de "llamada-solucion”.

c) Los procesos se enfocaron en acciones de segmentacion de clientes y maquila de

quejas.

En los 90's:

a) Se presentaron las tecnologias CTI (Computer technology integration, es decir,
Integracion de tecnologia y cémputo) e IVR (Interactive Voice Response, es
decir, la respuesta interactiva de voz).

b) Se sentaron bases del conocimiento de los Gestion Humana, se establecio el
manejo de imprevistos, técnicas de comunicacion, se atendio el enfrentamiento
con los comparieros, se centraron los esfuerzos en las relaciones continuas y

dindmicas con el cliente.
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c) Los procesos mejoraron y se establecieron servicios enfocados al cliente,
procesos de comunicacion dindmica, lo cual tuvo el efecto de ensefianza entre el

cliente y la organizacion y se establecieron centros de atencién y comunicacion.

La evolucion de los centros de contacto ha sido con mayor exigencia para los

administradores y actualmente:

a) Los Contact Center han integrado las nuevas tecnologias de medios, como son la
web, chats, webmail, email.

b) EIl conocimiento de los Gestion Humana es mas exigente, ya que se necesita que
se manejen técnicas de negociacion, manejo de imprevistos, trabajo en equipo lo
cual conlleva a establecer relaciones laborales duraderas.

¢) Finalmente los procesos ahora se apoyan en la navegacion dentro del IVR y la

web para aumentar la venta cruzada.

2.5.7. Servicio integral de atencion al cliente

La atencion al cliente es el punto fundamental en el éxito de toda empresa moderna;
es por ello, que el servicio integral de atencion al cliente via Contact Center
combina una atencion de calidad con plataformas de comunicacion. El talento
humano se capacita constantemente en detectar y dar seguimiento a las necesidades
del cliente, estableciendo una comunicacion dinamica y eficiente. La calidad es
garantizada a través de la tecnologia diversa como las interacciones con chat, voz,
mail, fax, web, y diferentes tecnologias que garanticen nitidez en las

comunicaciones.
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Todo esto lleva a un centro hacia un nuevo nivel de ventas, donde la gestion sera
realizada por profesionales con el arte de comunicar y vender. Al hablar de nuestro
servicio integral se habla del seguimiento y control de calidad. Es necesario que las
conversaciones sean grabadas, de esa manera se contara con un monitoreo integral

que mantiene la calidad de nuestro servicio.

Hoy en dia, la informacion ha adquirido un valor imprescindible en la toma de
decisiones, por este motivo la realizacion de estudios y sondeos de mercado,
permitira conocer las tendencias del mercado, el perfil de sus clientes y obtener el
conocimiento sobre su competencia. Al hablar de comunicaciones, hablamos de un
medio altamente competitivo y globalizado donde se requiere del uso de la mas

avanzada tecnologia.

Cliente interno y externo

Si se preguntara ¢quién es su cliente?, seguramente se dice quien adquiere el
producto, sin embargo existen varios tipos de clientes antes de que un producto
Ilegue a manos del consumidor final puede pasar por varias empresas y a la vez el
producto recorre por varios departamentos de la empresa, esa es la figura del cliente
interno, es decir un departamento se convierte en un proveedor interno y un cliente
interno del proceso del producto para que cumplan con los requerimientos del cliente
y pueda satisfacer las necesidades del mismo

Servicio de atencion al cliente

“Es un servicio que se presta a los clientes con el fin de identificar de forma clara sus
necesidades cambiantes, asi como para aclarar dudas o resolver problemas que

pueden surgir con el producto o servicio”. (ALCALDE, Pablo. 2007 Pag. 50)
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“Servicio al cliente es satisfacer sus necesidades y expectativas en base a los
requisitos solicitados, quiere decir que usted sabe qué quiere y espera su cliente y la
entrega de forma consistente, lo que implica interaccion del cliente”. (SMITH,
Susan, How to create a plan to deliver great customer services. HDR Press. 1998)
Se menciona que aproximadamente el 20% de los clientes que desean adquirir un
producto, no lo hacen por una atencion deficiente y falta de motivacion para la
compra, en el caso de un Centro de Contacto es mucho mas facil elevar esa
satisfaccion del cliente para que la atencion sea de mayor calidad con la informacion
precisa, de esta manera el cliente no recibe sélo el beneficio del producto sino recibe
la fuerza empefada para la elaboracion y venta del producto.
Para que el servicio de atencion al cliente sea de calidad es necesario tomar en cuenta
los siguientes puntos:
“ldentificar quiénes son nuestros clientes
e ;Quiénes son nuestros clientes?
e ;Qué necesitan?
e ;Qué podemos darles?
¢ Qué es lo que importa a los clientes?
- Confianza: se cumplen las promesas y se consigue que las cosas salgan bien a la
primera.
- Agilidad: se responde con rapidez y se demuestra deseo de agradar.
- Competencia: se tienen los conocimientos y la experiencia necesarios para
prestar el servicio.
- Accesible: se es comunicativo y es facil ponerse en contacto con quien se
necesite hablar.

- Cortesia: se demuestra consideracion y respeto hacia el cliente.
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- Comunicacién: se informa al cliente en un lenguaje claro y educado, y se
escuchan con atencion las dudas.

- Credibilidad: el cliente percibe que puede confiar en las personas que le
atienden.

- Seguridad: el cliente se siente seguro del servicio y el producto.

- Comprension: se realiza un esfuerzo por comprender las necesidades del cliente
y satisfacer sus deseos; se conoce a cada cliente y se le atienden de manera
individual.

- Elementos materiales: el aspecto externo de los empleados es adecuado”.

(ALCALDE, Pablo. 2007 P4g. 51)

2.5.8. Gestion y Liderazgo

El liderazgo se refleja el momento que lleva a un equipo al éxito, y no tiene como
opcidn el fracaso, sino siempre tiene a su vista el logro en medio de habilidades de
gestion que seran las bases para que el liderazgo sea efectivo el momento de crisis.
La crisis no significa fracaso, al contrario, significa obstaculos y oportunidades, es
decir, son los momentos en que el lider lograra estabilizar la situacion con
orientacion a la mejora motivando a su equipo trabajar siempre por algo mejor.

Una vez que el centro de contacto interactta con el cliente, y se evalua en la calidad
de servicio, ese es el punto de referencia para evaluar el resultado de todo el equipo,
claro que varia de acuerdo a algunas variables como la naturaleza de los clientes o el

servicio a ofertar.

La gente es la fuerza de la labor en el Centro de Contacto, quienes enfrentan al

cliente en forma diaria, es decir, en el momento de la verdad, el mismo que esta
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complementado por un proceso de distribucion automatico de llamadas para que la
gestion del centro sea realizado efectivamente, a mas de ello es necesario evaluar la
parte cualitativa, donde se hallaran oportunidades de mejora.

Ademas de la gente, el clima laboral es muy importante al momento de llevar a cabo
nuevas ideas o conducir al equipo al éxito, pues a mas del motor gerencial sera el
motor de la gente el que transforme un simple o sencillo centro de contacto en uno de
excelencia.

La comunicacion es clave en el proceso de mejora, es decir, la retroalimentacion que
haya internamente del centro, pues so6lo asi se sabra que es lo que piensa el agente y
que es lo que desea la gente. Si el equipo esta satisfecho y a gusto, influird a los
clientes externos para que se sienta feliz al momento de recibir un servicio de
calidad.

El conocimiento debe ser explicito en un centro de contacto es decir que debe ser
posible de recogerlo y transmitirlo con facilidad, lo cual es muy necesario porque la
tendencia a que se vuelva tacito, puede hacer que se pierda el know how de la
gestion.

La rotacion es un indicador del estado de salud del centro, del clima laboral, del
conocimiento y del direccionamiento que se da al equipo, lo cual llevaria a que los

clientes no se fidelicen y la situacion econdmica del centro esté en crisis.

2.5.9. Calidad y Productividad en un Centro de Contacto

Para medir la calidad y la productividad de un centro de contacto es necesario tomar
en cuenta el flujo de operacion de diagnostico que deberia tener todo centro, para
iniciar con una medicion justa, adecuada y precisa de acuerdo a las actividades que

desempefie.



69

Figura 19. Diagnostico operacional
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Fuente:

http://www.google.com.ec/url?sa=t&source=web&ct=res&cd=2&ved=0CAKQFjAB&url=http%3A%
2F%2Fwww.export.com.gt%2Fportal%2Fservicesummit%2Fpresentaciones%2FPresentacion%25203
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VCg&usg=AFQjCNGOYjIbCKF511_RB537DvfULW-w1Q

Elaborado por: RODSEVICH, Sergio. (2009)

Calidad

Cuando el agente atiende o realiza una llamada y es gestionada en base a las
actividades ya establecidas, y se puede ver que esas tareas pueden ser evaluadas en
base a una meta, es decir las expectativas de los clientes, para lo cual es necesario
tener claro un proceso que abarcan las principales actividades de una llamada

entrante.



Figura 20. Formulario de evaluacion de Llamadas Entrantes
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Cada una de las actividades deberd ser evaluada de acuerdo al cumplimiento y
aplicacion del agente, cada actividad comprende ciertas tareas a realizarse. ;Como
evaluar?, en base a ciertos parametros de cumplimiento de acuerdo a la decision de
cada centro.

Segun el libro Hacia la Zona D de Sergio Rodsevich y Mariano Vasquez (2008 Pag.
45) mencionan que se puede evaluar con 0 (cero) si no cumplié y con 1 (uno) si es
que cumplid, luego de evaluar cada llamada se obtendra al final de un determinado
periodo el desempefio en calidad, de esta manera se tendra el material necesario para

una retroalimentacion efectiva y se podran detectar las oportunidades de mejora.

Reuniones de Seguimiento: La comunicacion entre la empresa cliente y el Contact
Center es fundamental a la hora de establecer las pautas de calidad y de seguimiento.
Esta comunicacion permite el disefio de un modelo de calidad en el que se definen
tanto los objetivos, la forma en la que se va a realizar el seguimiento del servicio, asi

como las propuestas de mejora.

Informes de Calidad: La elaboracion de informes de calidad es otra de las medidas
empleadas por las empresas de Contact Center. En estos informes se realiza un
andlisis de todas las variables, se elaboran propuestas de mejora, y se concretan

aspectos generales y particulares de cada servicio.

Productividad: Cada centro de contacto debe identificar cuales son sus indicadores
de productividad segun el servicio o la actividad que desempefien, pero a
continuacion estan ciertos indicadores que pueden ser medidos en funcién a la

eficacia y eficiencia del centro.
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- Velocidad media de contestar llamadas.

- Porcentaje de llamadas contestadas dentro de un cierto tiempo.

- Duracion media de llamada.

- Porcentaje de Ilamadas fallidas.

- Actividad del agente (tiempo de llamada, administracion, modo parado).

- Tasa de conversion (contactos convertidos en ventas).

- Volumen de llamadas (nimero de llamadas contestadas comparado al tiempo

disponible, namero de 6rdenes registradas).

En conclusion, la medicién de productividad y calidad depende de las actividades
que realice el centro, las mismas que se estudiardn para saber cuales deben ser
evaluadas para obtener datos cuantitativos y cualitativos que permitan encaminar al

centro al camino de la excelencia.

2.5.10. Certificaciones y Normas de Calidad para Centros de Contacto

La calidad desde el punto de vista del cliente o usuario: es el valor que percibe en el
producto o servicio basado en variables (Precio, rendimiento, confiabilidad y

satisfaccion).

La Gestidn de Calidad Total

Su finalidad es que la organizacion satisfaga de forma equilibrada las necesidades y
expectativas de sus clientes (los que compran sus productos o servicios, los que
trabajan en la empresa, los accionistas y la sociedad en general), respetando el

entorno medioambiental y colaborando en su desarrollo.
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Aseguramiento de calidad

Son las acciones planificadas y sistematicas que proporcionan una confianza

adecuada en que un producto o servicio cumpla determinados requerimientos.

Figura 21. Customer Experience Management

L Son las interacciones que un clienfe
Experiencia \.:2 = fiene con los productos, la gente v
delcliente  WET, los procesos de la compania,

Es crear y entregar una

Manejo de la 3 experiencia que no solo supere las

Manejo de la experlencia = necesidades y expectativas del
experiencia del cliente p g delcliente ¥ cliente, sino esté alineada alos
Customer Experlence ‘ / \' objetivos y estrategias del negocio.
Management (CEM) N
- Vozdel cliente
- Medicion
& - Caonsistencia
Factores del CEM Q = - Reglas de Negocio
) - Factor humano
- Tecnologia

Fuente: http://www.imt.com.mx/pdf/infolndustria/1_andino_0507.pdf

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Cuando el cliente recibe un producto o servicio debe tener una experiencia
inolvidable pues si lo que se esta proporcionando se da con calidad y satisface las

necesidades del mismo, superara las expectativas del cliente.
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Figura 22. Detalles para Certificacion

Viene de “Hacer Clerto"y esta vinculado a la confianza
que se puede dar a una persena, producto o servicio.

Certificacién de Personas.
Certificacién de Productos.

Certificacion de Sistemas de Gestién.

Elaborado por un organismo reconocido

Un documento Con la participacién de los actores interesados

e sle encid Que refleje las mejores practicas de la industria

Imparcial

Un esquema Con reglas claras

de verlficacion Que responda a la realidad de la industria

Fuente: http://www.imt.com.mx/pdf/infolndustria/1_andino_0507.pdf

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Una vez que un Centro de Contacto se encuentra operando y se esta midiendo con
una metodologia propia del centro mas no basado en un marco de referencia como lo
es la NECC, es necesario identificar qué se debe hacer para certificar y el por qué,
por esa razon a continuacion se presentan ciertos modelos de certificacion que se

pueden adaptar para Centros de Contacto.
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Figura 23. Modelos de Certificacion para Centros de Contacto
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Fuente: http://www.imt.com.mx/pdf/infolndustria/1_andino_0507.pdf

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Segun las posibilidades de certificacion existentes para Centros de Contacto es
necesario conocer que en primer lugar la NORMA 1S09000 es para toda empresa y
la debe adaptar a las actividades que se dedique. En segundo lugar la NORMA
COPC que tiene por objetivo optimizar la parte econdmica y obtener buenos indices
de satisfaccion de los usuarios finales.

Y por ultimo, la NECC es una norma que se dedica a la profesionalizacion de los
centros de contacto lo cual garantiza una excelente operacion con direccion de la
direccién administrativa. Esto se ve reflejado en el mejoramiento de la productividad
de la gestion operativa y administrativa, la misma que se basa en el verdadero

conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, eso es lo que hace la
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NECC garantizando asi que los centros se rijan bajo estandares de calidad estrictos y

enfocados a la satisfaccion del cliente.

Certificacién y mejora continua

Figura 24. Certificacion y mejora continua

— YT

YT
(Determinacién

Evaluacion

Analisis de
Causas

Fuente: http://www.imt.com.mx/pdf/infolndustria/1_andino_0507.pdf

Elaborado por: Instituto Mexicano de Teleservicios. (2007)

Una vez que se aplique la certificacion se podra establecer un ciclo de certificacion y
mejora continua, eso es lo que se pretende hacer para detectar las fallas de los

procesos y aplicar las acciones correctivas necesarias.

2.5.11. ¢ Por qué implantar la NECC en Centros de Contacto?

La NECC es un Marco de referencia que integra las “Mejores Précticas” de
administracion y operacion de Centros de Contacto en México y Latinoamérica, 60
practicas referidas al “Deber Ser”, dividas en 4 areas: Direccionamiento estratégico,

Gestion Humana, Tecnologia y Operaciones.
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Razones por las cuales implantar la NECC

>

Su enfoque es el Centro de Contacto y es la primera iniciativa Latinoamericana
en su tipo.

Proporciona elementos e indicadores de la operacién ayudando a incrementar los
niveles de servicio.

Existe transparencia, de facil lectura y entendible.

Proporciona elementos e indicadores especificos de la operacion y administracion
del centro, permitiéndole incrementar los niveles de servicio para la satisfaccion
de sus clientes.

En linea con la tendencia y necesidades de calidad de un CC a nivel mundial.
Involucra a participantes que representan a todos los sectores con interaccion en
la industria de CC (Gobierno, Educacion, Financiero, Servicios, Tecnologia,
Agencias, etc.).

Proporciona beneficios, (en particular una metodologia en sus procesos), a los
agentes del Centro de atencién a Clientes y Usuarios, y asi, se lograria con mayor
objetividad en la forma en que se les evalla, se les promueve, y se les ayuda a

potenciar sus competencias para cubrir puestos a futuro en la empresa

2.5.12. Ventajas de la NECC

Las ventajas de la Norma de Excelencia de Centros de Contacto, son las siguientes:
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Figura 25. Ventajas de la NECC

Identifica fortalezas y debilidades
de la organizacién en las dreas
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4/,
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Aumenta la fidelidad del cliente, con
la reiteracién de negocios y
recomendacién del servicio
4. satisfactorio.

Alineacién de los procesos para
5, alcanzar los resultados deseados.

Fuente: http://www.slideshare.net/IMTContactForum/certificacin-necc-2009-1791511

Elaborado por: Instituto Mexicano de Telemarketing (2009)

Los usuarios de la NECC

“La NECC podra ser empleada por toda aquella empresa, organizacién o institucién
gue cuente con un Centro de Contacto para la atencion a clientes, prospectos,
ciudadanos 6 usuarios finales en sus diferentes funciones como promocion, ventas,
servicio al cliente, cobranza, asistencia social, soporte técnico, entre otros y que
busquen un marco de referencia para la profesionalizacion de los servicios que se

otorgan a través de este medio”. (http://www.imt.com.mx/necc.php)

2.5.13. Esquema de la NECC

La Norma de Excelencia de Centros de Contacto se respalda en su esquema con los 4
factores claves, los mismos que contribuyen con la elevacion de los niveles de
desempefio y unificar los esfuerzos para la satisfaccion del cliente, asi como se

muestra en el siguiente esquema.
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Figura 26. Esquemade la NECC
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Fuente: http://www.necc.com.mx/esquema-necc.php. (2007 - 2009)

Elaborado por: Instituto Mexicano de Teleservicios © IMT

Los 4 factores detallan los procesos y procedimientos (punto crucial de la
investigacion) relacionados con el DEBE SER, los mismos que un centro debe seguir

para lograr una operacion y administracion de excelencia.

2.5.14. Los procesos en los Centros de Contacto

Segun Mark Smith (2006), “Un proceso es una “construccién” para organizar el
trabajo de tal forma que:

» Pueda ser realizado de manera efectiva y eficiente.

» Ofrezca el potencial de una ventaja competitiva.

» Pueda ser administrado efectivamente”

Segin Rummler y Brache el proceso “es una serie de tareas/actividades disefiada

para obtener un producto o servicio de valor para los clientes internos o externos”.
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Figura 27. Representacion de un proceso

Mercado
Praceso 1 Productos/
Servicios
Proceso 2
0  Organizacional
T Proceso - -
Bl Actividad Fuente: Rummier/Brache

Fuente:
http://www.imt.com.mx/pdf/infolndustria/congresoMty09/16 AMetricasparaevaluarlaefectividaddesus
programasdeCRM.pdf (Septiembre 2009)

Elaborado por: ESPARZA, Rall.

2.5.15. Importancia de la definicion de procesos

Las organizaciones actuales se han orientado a la definicién de procesos para poder
entender:

» La necesidad de incrementar la productividad.

» El poder operar con presupuestos reducidos.

» EIl competir en una economia global.
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2.5.16. Elementos claves de un proceso

Figura 28. Elementos claves de un proceso

3. Indicadores

1. Definicién de desempefio 5.
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|
) 9 9y & 9 &
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Fuente:

http://www.imt.com.mx/pdf/infolndustria/congresoMty09/16 AMetricasparaevaluarlaefectividaddesus
programasdeCRM.pdf

Elaborado por: ESPARZA, Rall. (Septiembre 2009)

2.5.17. Beneficios de la NECC

La razon de ser de la Norma de Excelencia de Centros de Contacto (NECC), se
cimenta en la necesidad de permear en la industria la cultura de contar con una
operacién éptima (el deber ser), esto con base a la revisién de procesos desde las
diversas perspectivas de la norma.

Entre los beneficios que los clientes han experimentado al pasar por el proceso de

certificacion, se encuentran los siguientes:
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Figura 29. Beneficios de la NECC
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Fuente: http://www.slideshare.net/IMTContactForum/certificacin-necc-2009-1791511

Elaborado por: Normas de Excelencia de Centros de Contacto

2.5.18. Niveles de Certificacion de la NECC

Cuando un Centro de Contacto implementa la NECC, es necesario tomar en cuenta
los niveles o la evolucidn del centro con su aplicacion, pues al inicio estara orientado
a mejorar la gestion operativa y administrativa para de esa manera unificar los

esfuerzos del equipo y satisfacer las necesidades del cliente.
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Figura 30. Niveles de Certificacion de la NECC
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Fuente: http://www.necc.com.mx/esquema-necc.php (2007 - 2009)

Elaborado por: Instituto Mexicano de Teleservicios © IMT

La evolucion que tenga un CC de acuerdo a la NECC, debe realizarse desde el tipo
de orientacion interna y externa, verificando los requerimientos que se necesita en

cada nivel de certificacion-
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2.6. Hipotesis y variables

La hipotesis que se planteo para la presente investigacion fue:

La implantacion de la Norma de Excelencia de Centros de Contacto, mejorara la
productividad de la Gestion Operativa y Administrativa del Centro de Contacto de

Plasticaucho Industrial S.A.

Variable Dependiente: Mejoramiento de la productividad de la Gestion Operativa y
Administrativa del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial S.A.
Variable Independiente: Implantacién de la Norma de Excelencia de Centros de

Contacto



CAPITULO 11

METODOLOGIA

3.1. Enfoque de la Investigacion

3.1.1. Enfoque Analitico

Para la presente investigacion se utilizar un enfoque analitico, que consiste en el
analisis de todos los componentes del problema en estudio, es decir, se analizara los
elementos del Centro de Contacto, asi como las actividades que se realiza a nivel
operativo y a nivel estratégico, tomando en cuenta que la investigacion servira para

conocer como mejorar la productividad del centro de contacto.

El factor clave del Enfoque Analitico que se utilizara es que, mientras mas se
descomponga el problema en sus partes, serd mejor para entender y definir una
propuesta adecuada para el incremento de la productividad en la gestion operativa y

administrativa.

85
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3.2. Modalidades de Investigacion

3.2.1. Investigacion Bibliografica o Documental:

Este tipo de investigacion se utilizard el momento de analizar el problema, al basarse
en la investigacion y recopilacion de informacién en: libros, articulos, ensayos de
revistas y periddicos, archivos, normativas, etc., relacionados con los Centros de
Contacto, productividad, mejoramiento continuo, y la situacion actual y futura del

Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial.

3.2.2. Investigacién de Campo:

Esta modalidad de investigacion se fundamenta en el estudio de los hechos en el
lugar donde se desenvuelven las actividades del CC, donde se tendré contacto directo
con el entorno actual de la gestion operativa y administrativa; en esta investigacion
se obtendra informacion primaria para describir, interpretar, entender la naturaleza,

los factores constituyentes y explicar causa-efecto del problema en estudio.

3.3.  Nivel o Tipo de Investigacion

3.3.1. Investigacion Exploratoria:

El propdsito de este tipo de investigacion es explorar lo desconocido, sin embargo,
en este caso es un estudio nuevo que se realizard y el conocimiento que se tiene es
tacito pero la experiencia es elevada, por esta razon es primera vez que se explorara
ambitos que no han sido estudiados antes, determinando los factores relevantes del

problema y los elementos de juicio para formular la propuesta adecuada.
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3.3.2. Investigacion Descriptiva:

La finalidad de este tipo de investigacion es detallar las caracteristicas mas
importantes del problema en estudio, en lo que se refiere al origen y el desarrollo, a
través del conocimiento de la operacion actual del Centro de Contacto para la
descripcion de actividades que se realiza con el recurso humano y los elementos de

su entorno sobre la gestion operativa y administrativa.

3.4. Técnicas e Instrumentos de Investigacion

3.4.1. Técnicas: Encuesta y Entrevista

Encuesta: Esta técnica permite la recoleccion de datos o informacién de varias
personas, en la cual las opiniones son de vital importancia, por esta razon se ha
efectuado una lista de preguntas para alcanzar el objetivo de esta técnica; es una gran
ventaja la capacidad que tiene la técnica para recoger datos de informacion necesaria
y precisa para definir puntos importantes sobre el problema en estudio.

Entrevista: Esta técnica que recolecta informacion utilizada y por utilizar de manera
efectiva, mediante un didlogo entre 2 o méas personas: el entrevistador y el o los que
contestan, por este motivo se ha elaborado una entrevista para investigar los factores

predominantes del problema, basado en los intereses y expectativas de las partes.

3.4.2. Instrumento: Cuestionario
Este instrumento contiene un conjunto de preguntas que tienen una secuencia en
funcion al tema en estudio, deben ser contestadas de manera precisa y concreta, por

este motivo se ha elaborado el instrumento principal de la investigacion que sera la



88

herramienta para la recopilacion de informacion, para después proceder con la

tabulacion y el andlisis de resultados, teniendo cierto grado objetivo y cientifico.

3.5. Poblacion y Muestra

3.5.1. Poblacion
En base al problema en estudio de la presente investigacion, es necesario definir 2

poblaciones:

a) Se aplicaréd una encuesta al personal del departamento de ventas, quienes daran su
punto de vista con respecto al Centro de Contacto, tomando en cuenta que el
numero de personas del departamento de ventas es bajo, por esa razon se aplica la
encuesta a toda la poblacion y para lo cual se dispone de la siguiente

informacion:

Tabla 5. Caracteristicas del personal de ventas de Plasticaucho Industrial

N° o . Técnica a .
Caracteristicas de la poblacion . Medio
personas P aplicarse

Contribuyen con la satisfaccion del
cliente, debido a los diferentes canales de
venta que tiene Plasticaucho Industrial

El Centro de Contacto permanece en

50 constante coordinacion con todo el| Encuesta | Personalmente
personal de ventas para las actividades
operativas y administrativas

El Centro de Contacto es parte del
personal de ventas

Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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b) Se aplicard una entrevista al directivo del Centro de Contacto de Plasticaucho

Industrial, quienes daran su punto de vista con respecto al Centro de Contacto,

para lo cual se dispone de la siguiente informacion:

3.5.2.

Tabla 6.

NO
personas

Caracteristicas de la poblacion Tec_nlca d
aplicarse
Direccion estratégica del Centro de
Contacto
Fijan  lineamientos de la gestion Entrevista

administrativa y operativa

Coadyuvan con las diferentes actividades
del Centro de Contacto

Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Muestra

Caracteristicas Directivo del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Medio

Personalmente

Una vez que se realicen las encuestas al personal de ventas y entrevistas al directivo

del Centro de Contacto; se requiere aplicar una encuesta a los clientes del Centro,

porque son el eje principal o la razén de ser de la gestion operativa y administrativa,

para lo cual es fundamental extraer el punto de vista de quienes permiten hacer

realidad toda operacion, por este motivo, el punto de partida es la poblacion de

clientes de la cual se extraerd una muestra para la aplicacion de la encuesta. La

muestra debe ser representativa y con el tamafio adecuado.
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Tabla 7. Caracteristicas Clientes del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

N° - ” Técnica a
Caracteristicas de la poblacion .
personas aplicarse

Se dispone de cierta tipificacion de
clientes (A, B, C, D)

Los clientes son el eje principal para las
operaciones administrativas y operativas

Medio

558 Encuesta | Telefénicamente

Los clientes son a nivel nacional, son
personas naturales y juridicas.

Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

La tipificacion de clientes que tiene el Centro de Contacto depende de varios
factores fundamentales, que caracterizan a cada uno de los clientes, permitiendo
proporcionar un trato especializado y sobre todo un asesoramiento personalizado.

El objetivo de un agente es asesorarle al cliente adecuadamente, en base al entorno
que le rodea, es decir, sus clientes, proveedores, productos, precios y el estado en
gue se encuentra el mercado, para que una vez conozca todo su entorno pueda
desenvolverse a nivel empresarial con su gestion de ventas y cobranzas.

La siguiente tabla conceptualiza los diferentes tipos de clientes del Centro de

Contacto de acuerdo a su propia caracterizacion.

Tabla 8. Tipificacién de clientes del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

TIPOS DE CLIENTES

TIPOLOGIA
\ A B C D
CARACTERISTICA
Limite de crédito Alto Alto y Mediano Mediano v Bajo
Forma de pago Crédito Crédito | Crédito v Prepago Prepago
Frecuencia de compra Alta Mediana Baja
Contactabilidad Maxima Mediana Minima
Documentacion y garantia Completa, Mediana v Baja de acuerdo ala antiuedad del cliente
Montos de compra Altos Mediano Medianos v bajos

Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Calculo de la muestra total de clientes del Centro de Contacto de Plasticaucho

Industrial

Calculo de la muestra de los clientes

N= 3538 Poblacion clientes

£= 193 DNMivel de confianza

p= 0.5 Probabilidad de aceptacid
e= 0,05 Emor

g= 0,5 Probabilidad de rechazo

_w_z"'-_l ip % q . N
O (¢"2 NI) + (Z2 p q
N 380 & 0350 & 050 « 558
©00025 & 3557 + 380 & 050 x 050
N 33043

2,34

N= 226 clientes

Tabla 9. Muestra de cada tipo de cliente para la aplicacién de la encuesta

Tipo de Clientes Porcentaje de

Cliente efectivos  representacion Muestras
A 156 27,96% 63
B 143 25,64% 58
c 110 19,71% 45
D 149 26,78% 61
TOTAL 558 100% 226
MUESTRA TOTAL 226

Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2009)



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Analisis de la situacion actual

El departamento de ventas de Plasticaucho Industrial era liderado por el canal de
ventas tradicional como es la venta personal al cliente, sin embargo, con el tiempo se
crey0d conveniente otro medio de comunicacion de venta que no sea en forma
personal, por lo cual se introdujo desde el afio 2008 el Centro de Contacto, el mismo
que desempefia diferentes actividades en colaboracion con su equipo, permitiendo
que sean llevadas a cabo en periodos predeterminados y con ciertos parametros
administrativos.

La ejecucidn de las actividades se lo ha realizado en forma tradicional con gestion
propia del Centro de Contacto, pero, no se ha realizado en base a un modelo de
calidad o normas que permitan un alto desempefio del recurso humano con
formacion de corto, mediano o largo plazo. Ademas, la direccidn estratégica ha sido
dindmica al aplicar una metodologia desde su punto de vista, no obstante, es
elemental basarse en un documento, norma o modelo formal que ayude al Centro a
desarrollar sus actividades junto con un equipo en forma estandarizada, enfocandose
en la satisfaccion del cliente, siendo el punto de referencia para tomar acciones

correctivas y recurrir a una norma o modelo de centros de contacto. El Centro de

92
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Contacto cuenta con 13 personas; 8 en el area operativa y 4 en el area administrativa,

las mismas que efectlan las siguientes actividades:

Tabla 10.  Actividades generales del Area Administrativa y Operativa

Operativa Administrativa
8 4
- Gestion de Ventas y Cartera - Direccionamiento estratégico
- Oferta de productos nuevos y tradicionales | - Definicion de planes anuales
- Visita paulatina a los clientes - Manejo del RRHH

- Atencion telefénica a clientes internos y | - Supervisién y control de los

externos resultados diarios, semanales,
- Asesoramiento a clientes mensuales y anuales

- Aseguramiento del desempefio

Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Figura 31. Esquema de la gestion operativa y administrativa del Centro de Contacto
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Supervision y control del servicio al
: o cliente, en base a procesos y pardmetros
Aseguramiento ds! Servicio bésicos de atencién al cliente.

| Area
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Supervision Supervision y control de la gestion de ventas y cartera. ]-

Los agentes telefdnicos asesoran de
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Elementos Centro De Contacto
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Atencidn telefonica a clientes
internos y extemnos.

Servicios y Apoyo (2

Apoyo a los agentes comerciales
sobre su geslion de ventas y cartera.

La tipificacidn de clientes es acorde a los beneficios
que pueden tener en ventas o formas de pago.

Tipificacion de clientes (&

El contacto con los clientes es a través de;
teléfono, fax, Internet y a veces personalmente,

. Clientes
4 ﬁ %‘J‘.,‘{:’J.? La atencion es con amabilidad, la formalidad en
t&rmino medio, se procura no vender sino asesorar.

Atencién al cliente

trato debe ser diferente pero bueno, es un factor

Los cli son de diferentes regiones, por lo cual al
influyente debido a la variacion de costumbres.

Se coordina con Recaudacion, Vendedores, Jefes de Canal, Asistentes
5 g Dap;:::::"w ]@’[ de Control de Ventas para llevar a cabo las diferentes actividades J

Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Satisfaccion del cliente del Centro de Contacto

El cliente es el eje principal de toda empresa, en este caso, el cliente es la razén de
ser del Centro de Contacto, desde un inicio se ha ido mejorando con el proposito de
que el cliente se sienta a gusto adquiriendo productos en Plasticaucho Industrial, no
obstante, la atencion del servicio al cliente deberia basarse en un modelo o marco de
referencia para unificar las mejores practicas de centros de contacto y adoptar para
mejorar la gestion operativa y administrativa.

El asesoramiento que se brinda al cliente ha mejorado previa verificacion de la
atencion que recibe, se verifica de acuerdo a las quejas o reclamos que tengan los
clientes. En cuanto al asesoramiento que se realizaba al inicio de la operacion era con
la oferta de productos tradicionales (calzado de cuero, lona y plastico), ahora se
ofrece colecciones para nifios, nifias y jovenes, todo se realiza de acuerdo a la

metodologia propia del Centro.

En el mes diciembre 2009 se realizaron encuestas de satisfaccion al cliente, por
canales de ventas como:

» Canal Masivo

» Canal Selectivo

» Canal Apoyo (Show Room y Centro de Contacto)

» Canal Cauchoy Eva

Los resultados de las encuestas del Canal Apoyo, donde se encuentra el Centro de
Contacto, no se clasifico por los subcanales, por esta razon no se tiene un histérico de
la satisfaccion del cliente del Centro de Contacto. A continuacion tenemos unos

resultados de la encuesta de diciembre 2009.
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Tabla 11. Resultados en Clientes Canal Apoyo

Concepto Guayaquil Quito Ambato Cuenca | Sto. Domingo Machala
Indice de Satisfaccion por Dimensiones 7.02 6.46 6.12 6.83 7.06 6.59
Indice de Satisfaccion General 8.90 8.62 8.7 8.56 8.63 9.36
INDICE DE SATISFACCION POR OFICINA 7.96 7.54 7.41 7.70 7.84 7.98
INDICE DE SATISFACCION CLIENTES PLASTICAUCHO INDUSTRIAL S.A. DICIEMBRE 2009

Fuente: Informe de Medicion de Satisfaccion de Clientes y Consumidores. (Diciembre 2009)

Elaborado por: JURADO, Dario Ing.

El indice de satisfaccion del canal apoyo es de 7,74 sobre 10 siendo medianamente
bueno, es debido a las quejas y reclamos de las politicas de la empresa, servicio,
resolucion de problemas y en especial del asesoramiento que no es el adecuado;
tomando en cuenta que el presente resultado es de los clientes del Centro de Contacto

y Show Room, es decir, se generaliza el indice obtenido.

4.2.Andlisis de los resultados obtenidos

4.2.1. Resultados de Encuestas de Satisfaccion del cliente

Debido a la generalizacién de la encuesta realizada por los diferentes canales de
venta, en la presente investigacion se aplicd la encuesta de satisfaccion
exclusivamente a clientes del Centro de Contacto, con la muestra de 226 clientes de

diferentes ciudades a nivel nacional y diferente tipificacion de cliente.

La encuesta se ha utilizado para conocer como se encuentra la satisfaccion que tiene
el cliente y a la vez verificar cuéles son los puntos a tomar en cuenta para proceder
con las acciones correctivas, debido al no poseer un modelo o marco de referencia

para la gestion operativa y administrativa.

Se obtuvo los siguientes resultados con su respectivo analisis.
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Pregunta 1.- La atencidon que recibe de parte de los agentes vendedores del

Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial es:

Tabla 12.  Atencién de los agentes vendedores del Centro de Contacto

. Ne Representacion
Parimetros
respuestas porcentual

Excelente 93 42.4%
Muy Bien 119 32.65%
Regular 8 3,54%
Malo 4 1.77%

TOTALES 226 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Gréfical. Atencion de los agentes vendedores del Centro de Contacto

Pregunta 1. La atencion que recibe de parte de los
agentes vendedores del Centro de Contacto de
Plasticaucho Industrial es:

3% 2%

M Excelente
B Muy Bien
42%
Regular

u Malo

53%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (Febrero 2010)

El 53% de los clientes encuestados consideran que la atencidn que reciben de parte
de los agentes telefonicos es muy buena, obteniendo asi un porcentaje relativamente
bajo de insatisfaccion del 5%. La pregunta no refleja las razones del resultado, pero,
en campo esta determinado debido a la personalidad del recurso humano con el cual

se cuenta, es decir por la amabilidad que se tiene mas que por la profesionalizacion

de los agentes.
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Pregunta 2.- Cuando ha tenido alguna dificultad ¢le han ayudado

oportunamente?.

Tabla 13. Ayuda oportuna a clientes del Centro de Contacto

. Ne Eepresentacidn
Parimetros
respuestas porcentual
S1 202 89.38%
NO 24 10.62%
TOTALES 226 100%4

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Grafica2. Ayuda oportuna a clientes del Centro de Contacto

Pregunta 2. ;Cuando ha tenido alguna dificultad le
han ayudado oportunamente?

11%

msi

HNO

B9%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (Febrero 2010)

El 89% de los clientes encuestados consideran que cuando han tenido alguna
dificultad si les han ayudado oportunamente, esto principalmente se da debido a la
via de comunicacién que se mantiene, porque al estar en contacto telefonico o
internet la respuesta del agente debe ser inmediata, a veces si se demora debido a

dependencia de otras areas 0 muy pocas veces el agente no le localiza al cliente.
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Sin embargo, es esencial poner atencion al 11% de ayuda no oportuna, porque seria
vital realizar un seguimiento con la finalidad de solventar todos los requerimientos

de los clientes.

Pregunta 3.- ;Usted recomendaria a otra persona ser atendida por el Centro de

Contacto de Plasticaucho Industrial?.

Tabla14. Recomendacion del Centro de Contacto a otras personas

. Ne Representacion
Parametros
respuestas porcentual
si 214 94,69%
NO 12 351%
TOTALES 226 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Grafica 3. Recomendacion del Centro de Contacto a otras personas

Pregunta 3. {Usted recomendaria a otra persona
ser atendida por el Centro de Contactode
Plasticaucho Industrial?

5%

s
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95%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Esta pregunta refleja que el 95% de los clientes encuestados recomendarian a otras
personas para que puedan ser atendidos a través del Centro de Contacto, es
importante mencionar que no todos los clientes son buenos con respecto al monto de
compras y sobre todo a la forma de pago, por esas razones las recomendaciones no

serian tan efectivas, pero a la vez el Centro de Contacto se daria a conocer como

medio de adquisicion de calzado.

Pregunta 4.- Califique nuestro servicio del 1 -3 los siguientes puntos:
(considerando que 1 - puntaje bajo y 3 - puntaje alto).
Tabla 15. Calificacion del servicio al cliente por categorias
N° de respuestas por categoria
Categorias Amabhilidad | Comprensién Facilidad Asesoramiento | Profesionalismo | Tiempo Solucién PS';:;:::;;
Muy satisfecho 187 178 166 157 184 161 172
Satisfecho 37 44 j1 31 37 33 46
Insatisfecho 2 4 2 18 3 12 8
TOTALES 226 216
Representaciin porcentual de las respuestas por categoria
Categorias Amabhilidad |Comprension Facilidad Asesoramiento | Profesionalismo | Tiempo Solucién PSem:;in
rom: o
Muy satisfecho 83% 9% T3% 69% 81% 1% T6%
Satisfecho 16% 19% 23% 23% 16% 23% 20%
Insatisfecho 1% 2% 4% 8% 2% % 4%
TOTALES 100%% 100%% 100%% 100%% 100% 100%% 100%%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Gréafica4. Calificacion del servicio al cliente por categorias

Pregunta 4. Califique nuestro servicio del 1 -3 los siguientes puntos: (considerando que 1 - puntaje bajo v 3 -
puntaje alto).
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

El servicio que brinda el Centro de Contacto por medio de los agentes telefénicos se

rige por categorias como amabilidad, asesoramiento y otras, que permiten una

atencion al cliente adecuada. Los resultados evidencian que el indice promedio de
servicio es del 76% causado por las siguientes razones:

a) Con respecto a la amabilidad, los clientes en su gran mayoria estan satisfechos,
de acuerdo a los hechos en campo se ha comprobado que es un pardmetro
decisivo en el servicio al cliente, debido a que si los agentes telefonicos son
amables el momento que estan al teléfono, el cliente reacciona de manera
correcta, pero habido casos en que el cliente es muy complicado y es necesario
definir estrategias y la forma que el cliente debe ser tratado.

b) Con respecto a la comprensiéon, un 79% son los clientes que se sienten
comprendidos; al instante de comprobar en campo, la clave es saber escuchar al
cliente, para lo cual la profesionalizacion de los agentes es primordial, siempre y

cuando se tenga una norma a seguir. Cabe mencionar que hay clientes que les
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gusta hablar bastante de su vida personal, entonces hay Ilamadas que se demoran,
por lo tanto se define que una llamada no deberia ser asi, pero, los clientes tienen
una relacion estrecha con los agentes, pero es necesario formalizar el trato.

La facilidad que tiene el agente de comunicarse con el cliente es de un 73%, lo
realiza de acuerdo a sus capacidades para escucharlos, mas no porque se le ha
educado como deberia ser y hacer, ademas, depende de la informacion y el como
se le proporcione al agente para que pueda difundir eficientemente a su cartera de
clientes.

El asesoramiento que se le brinda al cliente tiene un 69% de aceptacion por parte
de los clientes. Esto se da porque cuando se asesora al cliente, se debe mencionar
temas como: ventas, cobranzas, promociones, nuevas colecciones, impulso del
producto tradicional, estado de cuenta del cliente y otros asuntos; debido a la
cantidad de cosas que es necesario estar al pendiente, a veces los agentes
telefonicos se centran en un aspecto dejando de lado el resto de aspectos.

El profesionalismo percibido por los clientes es del 82%, considerando que el
cliente lo puede percibir un buen servicio como profesionalismo, en base a los
hechos en campo el profesionalismo no s6lo se construye con amabilidad sino
con experiencia y la formacion que desde el area administrativa se proporcione.
El tiempo de solucién la mayoria de veces depende de la gestion agil del agente
telefonico, pero, hay ocasiones que dependen de otras areas por eso es necesario

conocer el sistema de coordinacién de las actividades.
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Pregunta 5.- Los medios por los cuales se comunica son:

Tabla 16. Medios de comunicacion con el cliente

Parimetros N Representacion
respuestas porcentual
Teléfono 223 63,79%
Internet 32 9.36%
Fax 69 20.18%
Perzonalmente 16 4 68%
TOTALES 342 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Gréfica5. Medios de comunicacion con el cliente

Pregunta 5. Los medios por los cuales se comunica
son:
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Se demuestra que el agente esta en contacto con el cliente a través del teléfono en un

66%, demostrandose asi la naturaleza del Centro de Contacto como base la atencion
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telefonica, la misma que se ha ido incrementando a la vez que el cliente se ha
adaptado a la forma de trabajo.

Como segundo punto de contacto es el fax en un 20%, esto se debe por respaldo de
los pagos realizados, los clientes envian papeletas de depdsito o inclusive pedidos
que requieren con la finalidad de agilitar y asegurarse de las operaciones realizadas.
La comunicacion que tienen los clientes con los agentes lo complementan a través

del fax.

El tercer punto de contacto es el internet en un 9%, medio que se estd desarrollando
poco a poco pero es necesario que tenga mayor difusion y asesoramiento a los
clientes. El cliente que se comunica por medio de esta via manifiesta que es efectiva
porque hay la posibilidad de enviarle fichas comerciales, promociones o diferente
informacion, cada vez el internet aumentara la frecuencia de utilizacion, pero todo
depende de los clientes, ya que la mayoria vive en las afueras de las ciudades, por lo

tanto, se les complica tener acceso a internet en su sitio laboral.

Y, como ultimo punto de contacto con el cliente es el medio personal en un 5%,
porque hay pocas ocasiones que los clientes acuden a la empresa y los agentes
telefonicos responsables les asesoran de igual forma como se hiciera en el resto de

medios. El medio personal no es mayor por la naturaleza del Centro de Contacto.
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Pregunta 6.- El tiempo de espera antes de que un agente telefonico le conteste

€s:

Tabla 17. Tiempo de espera antes de contestar una llamada de un cliente

Parimetros Ne Representacion
respuestas porcentual
10 segundos 115 50,88%
20 segundos 37 2522%
30 segundos 27 11.95%
40 segundos 3 221%
mas de 30 seg. 2 9.73%
TOTALES 226 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Gréfica6. Tiempo de espera antes de contestar una llamada de un cliente

Pregunta 6. El tiempo de espera antes de que un
agente telefonico le conteste es:
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Cuando un cliente llama al Centro la atencion debe ser al primer contacto y sobre
todo se debe evitar que no espere tanto tiempo en la linea, porque el tiempo se
convierte en un enemigo al momento de fidelizar a los clientes.

En la presente respuesta se puede observar que el 51% de clientes estan conformes al
momento en que el agente telefénico le conteste en 10 segundos, pero es necesario

que una base direccione cudl seria el parametro ideal.

Se ha logrado los 10 segundos con la concientizacion de que el teléfono no deberia
sonar mas de 3 veces. No obstante, un 25% de clientes mencionan que se demoran
como 20 segundos en contestar, lo cual va en aumento, hasta llegar con el 10% de los
clientes que mencionan que se demoran mas de 50 segundos en contestar, esto es
debido a las conversaciones que se mantiene con el cliente al extenderse mas en sus

demandas.

Pregunta 7.- Cual es su nivel de satisfaccion del 1 al 3, considerando que 1 es

bajoy 3 es alto.

Tabla 18. Nivel de satisfaccion del cliente

. NT Eepresentacion
Parametros
respuestas porceniual
1 Baja 3 221%
2 Mediana 37 2522%
3. Alta 164 12.57%
TOTALES 226 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Grafica 7. Nivel de satisfaccion del cliente

Pregunta 7. Cual es su nivel de satisfaccion del 1 al
3, considerando que 1 es bajo y 3 es alto.
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Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

La pregunta principal y la mas importante que resume a toda la encuesta es la
pregunta 7, donde se notifica que el indice de satisfaccion del cliente es del 73%, esta

grafica unifica los criterios o pardmetros de la encuesta.

El indice obtenido es debido a la no estandarizacién de procesos, politicas, atencion
al cliente, formacidn y profesionalizacion de agentes comerciales. La metodologia de
labor que se aplica en el Centro de Contacto es dindmica, es utilizada para llevar a

cabo las diferentes actividades operativas y administrativas.
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Tabla19. Resumen de Resultados del Nivel de satisfaccion del cliente

TABLA RESUMEN DE RESULTADOS DE ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

M Categoria Parametro P;:I;:z::ie
1. |Atencion que recibe el cliente Excelente 52,7%
2. |Ayuda Oportuna Si 89,4%
3. |Recomendacion para ser atendidos po el call center |5i 94 7%
4. |Calificacidn del servicio Muy satisfecho 76,2%
L. |Medios de comunicacion (teléfono) Teléfono 65,8%
6. |Tiempo de espera (10 segundos) 10 segundos 50,9%
7. |Nivel de satisfaccion general Alta 72.6%
Promedio del nivel de satisfaccion del cliente del Centro de Contacto (PNS) 71, 7%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Gréfica8. Resumen de Resultados del Nivel de satisfaccion del cliente

Porcentaje mayor obtenido de las
Encuestas de Satisfaccion al Cliente

Nivel de satisfaccidn general 6%

Tiempo de espera (10 segundos)

Medios de comunicacion (teléfono) A%
Calificacion del servicio B,2%
Recomendacion para ser atendidos .. ) 94.7%
Ayuda Oportuna J 80 4%
Atencion que recibe el cliente P

0%  20% 40% 60% |80% 100%

r

| PNS 71% |

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Después de haber analizado los resultados de cada pregunta, es fundamental
presentar los resultados en modo de tabla resumen, de modo que se tenga una vision
global del nivel de satisfaccion del cliente siendo un promedio de 71%, es decir es
necesario trabajar en la satisfaccion de nuestro eje principal como lo es el cliente, el
resultado se da debido a los pardmetros de servicio como son: amabilidad,
profesionalismo, facilidad de comunicacion, etc.; ademas se da por la atencién que
reciben los clientes por aparte de los agentes. Un punto para mencionar es que los
clientes recomendarian positivamente a otras personas para que sean clientes del

Centro de Contacto.

4.2.2. Resultados de Encuestas al personal de ventas de Plasticaucho Industrial
A mas de las encuestas a los clientes, se aplico una encuesta al personal de ventas
siendo tomada la poblacion completa, porque el Centro de Contacto coordina las
diferentes actividades operativas o administrativas, se aplicé con el propdsito de
conocer el punto de vista que tienen las personas que estan relacionadas con el
Centro. A continuacién se presenta los siguientes resultados y su andlisis sobre la su

perspectiva.

Pregunta 1.- ¢ Conoce la importancia que tendria la aplicacién de la NECC en el

Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial?

Tabla 20. Importancia de la aplicacion de la NECC para el personal de ventas

. Ne Representacion
Parametros
respuestas |  porcentual
8L 36 12,00%
NO 14 28.00%
TOTALES 50 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Grafica9. Importancia de la aplicacion de la NECC para el personal de ventas

Pregunta 1. ;Conoce la importancia que
tendria la aplicacion de la NECC en el Centro
de Contacto de Plasticaucho Industrial?
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Fuente: Encuesta dirigida al Personal del Departamento de Ventas sobre su perspectiva con respecto
al Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

El 72% del personal encuestado conoce la importancia que tendria la aplicacién de la
NECC, esto se debe porque saben que tiene relaciéon con la satisfaccion del cliente,
entonces, toman en cuenta que todo lo que sea en beneficio del mismo hara que la
empresa se desarrolle y a la vez el Centro de Contacto al preocuparse por mejorar la

gestion operativa y por ende la administrativa.

Pregunta 2.- ¢Cuadles serian los 3 beneficios mas importantes que tendria la

aplicacion de la NECC en el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial?



Tabla21. Beneficios de la aplicacion de la NECC

Parimetros N Representacion
respuestas | porceniual

Elevar la satisfaccion del cliente 42 20,379
Elevar los niveles de calidad pr | 16.78%
Mejorar 1a productividad 12 8.30%
Estandarizar los procesos 14 9.70%
Elevar los miveles de desempefio 26 13,18%
Alcanzar la lealtad del cliente 25 17 48%

TOTALES 143 100%

Fuente: Encuesta de Satisfaccion al Cliente del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Grafica 10. Beneficios de la aplicacion de la NECC
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Pregunta 2. /Cuales serian los 3 beneficios mas
importantes que tendria la aplicacion de laNECCen
el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial?

m Elevar |2 satisfaccidn delclisnte
m Elevar los niveles de calidad

m Mejorar la productividad

m Estandarizar los procesos

m Elevar los niveles de desempefio

m Alcanzar |2 lealtad del clients

Fuente: Encuesta dirigida al Personal del Departamento de Ventas sobre su perspectiva con respecto

al Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Existe una serie de beneficios a causa de la aplicacion de la NECC en el Centro de
Contacto, pero es necesario mencionar que principalmente se pretende elevar la
satisfaccion del cliente, asi como muestra el 29% en la presente grafica, a través de la
estandarizacién de procesos que permitiria incrementar la productividad porque si
dentro de un é&rea se define claramente el funcionamiento de las operaciones
tendriamos como consecuencia un alto nivel de desempefio, lo que se refleja en la
encuesta en un 18%.

En estos resultados se debe poner atencion que los factores mas influyentes son los
que estan relacionados con el cliente, pero si se desea entregar un servicio con

calidad, también afecta una aplicacion de una norma por ejemplo.

Pregunta 3.- ;Cudles cree que son las 2 areas mas beneficiadas debido a la

aplicacién de la NECC en el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial?.

Tabla22. Areas beneficiadas debido a la aplicacion de la NECC

. Ne Eepresentaciin
Parimetros
respuestas | porcentual
La empresa 34 34.00%
Los clientes 43 43.00%0
El Centro de Contacto 11 11,0086
Departamento de Ventas 11 11.00%
Accionistas 1 1,00%
TOTALES 100 100%

Fuente: Encuesta dirigida al Personal del Departamento de Ventas sobre su perspectiva con respecto
al Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Gréfica 11. Areas beneficiadas debido a la aplicacion de la NECC

Pregunta 3. iCuiles cree que son las 2 dreas més
beneficiadas debido a la aplicacién de laNECCen el
Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial?
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Fuente: Encuesta dirigida al Personal del Departamento de Ventas sobre su perspectiva con respecto
al Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

La pregunta 3 evidencia que el area mas beneficiada es el cliente en un 43%, por lo
tanto, es la aseveracion que si se aplica un modelo o marco de referencia al Centro,
se obtendran mejores resultados operativos y administrativos. Como el Centro es
parte de Plasticaucho Industrial, otra area beneficiada es la misma empresa, al poder

incrementar el nivel de satisfaccién cambia la percepcién global de la compafiia.

Segun la encuesta se determina que un 11% beneficia al Centro de Contacto desde la
perspectiva externa, pese a ese resultado, en la realidad la aplicacion de una norma o
un modelo construye el camino a seguir del equipo del Centro, es donde se
convergen habilidades, capacidades y destrezas para mejorar la gestion operativa y

administrativa.
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Pregunta 4.- ;Considera que la aplicacion de la NECC mejoraria la atencién al

cliente que brinda el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial?.

Tabla23. Mejoramiento de la atencién al cliente

. Ne Representacion
Parametros
respuestas| porcentual
81 48 96,00%
NO 2 4,00%
TOTALES 30 100%%

Fuente: Encuesta dirigida al Personal del Departamento de Ventas sobre su perspectiva con respecto
al Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Gréfica 12. Mejoramiento de la atencidn al cliente

Pregunta 4. i{Considera que la aplicacion de
la NECC mejoraria la atencion al cliente que
brinda el Centro de Contacto de
Plasticaucho Industrial?

43
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Fuente: Encuesta dirigida al Personal del Departamento de Ventas sobre su perspectiva con respecto
al Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

La atencion al cliente se ve inmersa en todo ambito, mucho mas si el Centro esta
enfocado en ese aspecto, por lo que en la presente grafica se afirma en un 96% que la
aplicacion de la NECC mejoraria la atencion, siendo punto primordial para elevar la

productividad del centro y el nivel de desempefio del equipo.
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Pregunta 5.- ¢Considera que la aplicacion de la NECC mejoraria la

productividad de la gestion operativa y administrativa del Centro de Contacto?.

Tabla24. Mejoramiento de la productividad de la gestion operativa y administrativa

. Ne Representacion
Parimetros
respuestas| porcentual
Sl 48 96,00%
NO 2 4.00%
TOTALES 50 100%

Fuente: Encuesta dirigida al Personal del Departamento de Ventas sobre su perspectiva con respecto
al Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Grafica 13. Mejoramiento de la productividad de la gestion operativa y administrativa

Pregunta 5. iConsidera que la aplicacion de
la NECC mejoraria la productividad de la
gestion operativa y administrativa del
Centro de Contacto?
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Fuente: Encuesta dirigida al Personal del Departamento de Ventas sobre su perspectiva con respecto
al Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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La presente gréfica es clave porque el 96% del personal encuestado esta de acuerdo
que si se aplica la NECC se mejoraria la productividad de la gestion operativa y

administrativa.

Es basico mencionar que la productividad de la gestién operativa esta dada por la

gestion en ventas, cartera y efectividad; mientras que la gestion administrativa al

momento se da por la cantidad de reportes que se emiten y se evalGan.

Pregunta 6.- Indique ¢Qué nivel de Atencion al Cliente brinda el Centro de

Contacto de Plasticaucho Industrial interna y externamente?.

Tabla25. Nivel de atencion al cliente desde el punto de vista del personal de ventas

. Ne Representaciin
Parimetros
respuestas | porcentual

Muy bueno 11 22,0084
Bueno 35 70,009
Eegular 4 8.00%%
hialo 0 0.00%%

TOTALES 30 100%

Fuente: Encuesta dirigida al Personal del Departamento de Ventas sobre su perspectiva con respecto
al Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Gréfica 14. Nivel de atencion al cliente desde el punto de vista del personal de ventas

Pregunta 6. {Indigue que nivel de Atencion
al Cliente brinda el Centro de Contacto de
Plasticaucho Industrial interna y
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Fuente: Encuesta dirigida al Personal del Departamento de Ventas sobre su perspectiva con respecto
al Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Asi como la perspectiva de parte del cliente era buena sobre la atencion que recibe, la
perspectiva del personal de ventas considerada como “buena” es del 70%, es decir,
no es ni muy buena ni regular, por lo tanto, si deberia tener la tendencia de ser muy
bueno o excelente. El personal tiene ese punto de vista porque ellos estan en contacto
con nuestros clientes cuando el Centro coordina con ellos para visita de clientes
ocasionales por algun pago, o los clientes eran anteriormente de los otros canales
(Masivo, Selectivo y Apoyo), por esa razon en la empresa se tiene un conocimiento

global de todos los clientes.

Hay ocasiones en que clientes de un canal determinado pasan al Centro o viceversa,
tomando en cuenta que para ser considerada una atencién excelente es saber cémo

solventar todos los requerimientos del cliente al primer contacto.
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Pregunta 7.- ¢ Considera que el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial
deberia tener procesos administrativos y comerciales estandarizados para

brindar un servicio de calidad?

Tabla26. Procesos administrativos y comerciales estandarizados

. Ne Representaciin
Parimetros
respuestas | porceniual
81 47 94.00%
NO 3 6.00%
TOTALES 30 100%

Fuente: Encuesta dirigida al Personal del Departamento de Ventas sobre su perspectiva con respecto
al Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Gréfica 15. Procesos administrativos y comerciales estandarizados

Pregunta7. { Consideraque el Centro de
Contacto de Plasticaucho Industrial deberia
tener procesos administrativos y comerciales
estandarizados para brindar un servicio de
calidad?
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Fuente: Encuesta dirigida al Personal del Departamento de Ventas sobre su perspectiva con respecto
al Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Un servicio de calidad es el resultado de varios cambios, adecuaciones del sistema de
trabajo, donde se confluye las habilidades, relaciones interpersonales con los clientes,

la eficiencia y facilidad de comunicarse agente — cliente y otros aspectos adicionales.
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Es fundamental poner atencion que para todo esto es vital un desarrollo interno del
area operativa y administrativa; por dicha razén esta pregunta ratifica con un 96%
que el Centro de Contacto deberia tener estandarizados sus procesos y politicas que

ayudarian a brindar un servicio de calidad.

Pregunta 8.- ;/La calidad en el servicio de atencion al cliente debe ser
fundamental para obtener resultados eficientes y eficaces en un Centro de

Contacto?

Tabla27. Resultados eficientes y eficaces

. Ne Representaciin
Parimetros
respuestas | porcentual
si 50 100,00%
NO 0 0.00%
TOTALES 30 100%%

Fuente: Encuesta dirigida al Personal del Departamento de Ventas sobre su perspectiva con respecto
al Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Gréfica 16. Resultados eficientes y eficaces
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Fuente: Encuesta dirigida al Personal del Departamento de Ventas sobre su perspectiva con respecto
al Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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La calidad en la atencion al cliente es primordial para obtener resultados de la
interaccion que mantenga el agente con el cliente, ademés, los resultados son
eficientes porque es un elemento de la calidad, el mismo que se debe cumplir al igual
que la eficacia; y esto se demuestra en el acuerdo que tiene el personal de ventas en

un 100% que la atencion al cliente necesita calidad.

Pregunta 9.- ¢Es necesario un Plan de Capacitacion para los miembros de un

Centro de Contacto?

Tabla28. Plan de Capacitacion

. Ne Representacion
Pariametros
respuestas | porcentual
SI 30 100,00%
NO 0 0.00%
TOTALES 30 100%%

Fuente: Encuesta dirigida al Personal del Departamento de Ventas sobre su perspectiva con respecto
al Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Gréfica 17. Plan de Capacitacion
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Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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El desarrollo del Centro depende del recurso humano que se tenga, siendo el punto
de partida para la aplicacion de la NECC, es muy importante que el equipo tenga una
formacion durante su estadia en el Centro, por lo tanto, el plan de capacitacion es
elemental para el mejoramiento de su nivel de desempefio, de esta manera se
reafirma la necesidad de tener un plan de capacitacion para el equipo del Centro de

Contacto en un 100%.

Pregunta 10.- ¢ El Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial deberia tener
un seguimiento permanente de su desempefio para garantizar el cumplimiento

de estandares de servicio y productividad?

Tabla29. Seguimiento del desempefio

. e Representaciin
Parimetros
respuestas | porcentual
51 43 36.,00%
NO 2 4.00%
TOTALES 50 100%

Fuente: Encuesta dirigida al Personal del Departamento de Ventas sobre su perspectiva con respecto
al Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Gréfica 18. Seguimiento del desempefio

Pregunta10. {El Centrode Contacto de
Plasticaucho Industrial deberiatenerun
seguimiento permanente de su desempeiio
para garantizar el cumplimiento de estandares
de servicio y productividad?
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Fuente: Encuesta dirigida al Personal del Departamento de Ventas sobre su perspectiva con respecto
al Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Toda metodologia que sea aplicada en un Centro de Contacto debe tener un
seguimiento permanente para conocer su evolucion y tomar las acciones respectivas,
de acuerdo a la investigacion en campo se tiene un seguimiento de la metodologia
propia que se aplica, sin embargo, no se determinan en forma decisiva los parametros
que deben regir a un Centro respaldado con una norma o modelo como punto de
referencia; siendo el seguimiento importante para garantizar los estandares de
servicio y productividad como lo confirma el 96% de personal encuestado al estar de

acuerdo con la pregunta.
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Tabla30. Resumen de Resultados de la encuesta de la perspectiva que el personal de

ventas tiene con respecto al Centro de Contacto

TABLA RESUMEN DE RESULTADOS DE EMCUESTA AL PERSONA DE VENTAS

N Categoria Parametro mayor PﬂrﬂEﬁFﬂjE
obtenido
1. |Importancia de la aplicacion de la NECC Si 72,0%
Elevar la satisfaccion
2. |Beneficios debido a la aplicacion de la NECC . 29,0%
del cliente
3. Areas beneficiadas por la aplicacién de la Los clientes 43.0%

MECC

Mejoramiento de la atencian al cliente en base )
4, L 5i 96,0%
a la aplicacian de la MECC

Mejoramiento de la productividad de la
5. |gestién operativa v administrativa en base a Si 96,0%
la aplicacian de la MECC

6. |Nivel de atencion al cliente Bueno 70,0%

Se deberia tener procesos administrativos y .
7. - ) 5i 94,0%
comerciales estandarizados

La calidad del servicic de atencion al cliente
&. |es fundamental para obtener resultados Sl 100,0%
eficientes y eficaces

9. |Es necesario un Plan de Capacitacian Sl 100,0%

Es necesario dar seguimiento permanente al
10/desempefic para garantizar el cumplimiento Si 96,0%
de estandares de servicio y productividad

Promedio de la perspectiva que tiene el personal de ventas con el Centro e 0
de Contacto [PPCC) T

Fuente: Encuesta dirigida al Personal del Departamento de Ventas sobre su perspectiva con respecto

al Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Grafica 19. Resumen de Resultados del Nivel de satisfaccion del cliente
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Fuente: Encuesta dirigida al Personal del Departamento de Ventas sobre su perspectiva con respecto
al Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Como resumen de los resultados de la perspectiva global que tiene el personal de
ventas sobre el Centro de Contacto, tenemos que el promedio de sus resultados como
muestra la grafica anterior es del 75%, lo cual se refleja en los siguientes puntos:

e El nivel de atencion al cliente es considerado como bueno en un 70%, es un

nivel medio ni malo ni muy bueno, por lo tanto, es necesario trabajar en ello.
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e Los clientes son los méas beneficiados en cuanto a la aplicacién de la NECC
en un 43%, porque el enfoque principal de la NECC es la satisfaccién del
cliente.

e De un 100% de beneficios, el mayor beneficio es elevar la satisfaccion del
cliente reflejado en la encuesta en un 29%, sin embargo, no es tan alto pero el

principal es ese.

4.2.3. Resultados de Entrevistas del Centro de Contacto de Plasticaucho

Industrial

Para finalizar la investigacion del problema en estudio, se aplico una entrevista al
directivo del Centro de Contacto, con el objetivo de determinar cual es el enfoque
estratégico del negocio y su perspectiva. Por lo tanto, se ha obtenido los argumentos

de dos entrevistas que han permitido analizar a nivel gerencial la situacién del centro.

a) Importancia de la NECC: A nivel gerencial conocen y estan muy al tanto sobre
su aplicacion futura, es importante mencionar que la NECC es acorde a las
caracteristicas de los centros de contacto, siendo fundamental el papel que juega
desde el area gerencial hasta el &rea operativa, todos los elementos deben estar
alineados en primer lugar para su aplicacion, por eso es que el area gerencial
debe estar al frente para llevar a cabo este avance del Centro y en especial que es
un modo de alinearse con normas internacionales, es decir las mejores practicas

para él éxito competitivo.
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b) Objetivos del Centro de Contacto: Los objetivos en cualquier empresa son

necesarios para saber qué es lo que queremos obtener en un periodo determinado.
De acuerdo a la entrevista se determind cudles serian los objetivos primarios y

secundarios del Centro, asi como la siguiente figura:

Figura 32. Definicion de objetivos del Centro de Contacto

a. Elevar la satisfaccion del cliente
b. Mejorar |a productividad
@ Primarios -
c. Elevar los niveles de calidad y desempefio

d. Cumplimiento de la NECC

Objetivos del Centro
de Contacto de
Plasticaucho Industrial

a. Estandarizar los procesos

« Secundarios -
b. Mejorar la capacidad compelitiva

Fuente: Entrevista a Gerencia del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial S.A.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Una vez que en las entrevistas se definieron los objetivos, se puede observar que
la satisfaccion del cliente es el primer enfoque que para su logro se basa en el
mejoramiento de la productividad, elevacion del nivel de desempefio,
estandarizacion de procesos y con un pilar fundamental como la NECC, y su

resultado serd mejorar la capacidad competitiva y el cumplimiento de la norma.

Mejoramiento de la productividad de la gestion operativa y administrativa
A través de la investigacion realizada tanto a nivel de clientes, personal que
labora en ventas y a nivel gerencial, se reafirma que la productividad de la

gestion operativa y administrativa mejoraria con su aplicacion, porque
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proporciona los lineamientos generales y especificos para estandarizar las
operaciones y el desarrollo de las actividades internas y externas del Centro.
Seguimiento del desempefio del Centro

Las entrevistas mostraron que para garantizar la satisfaccion del cliente, es
necesario el cumplimiento de estandares de productividad y mejoramiento
continuo de las operaciones y dar un seguimiento permanente del desempefio del
Centro. Actualmente se maneja un seguimiento como se mencionaba antes de su
propia metodologia sin una base documentada de lo que se deberia medir.
Obstaculos para la aplicacion de la NECC

Los obstaculos para su aplicacién depende de quién esté en Gerencia de la
empresa, si estd consciente de que es esencial aplicar para que la atencion sea
diferente, dindmica, con calidad y eficiente; no habria problema, ese es el caso de
Plasticaucho Industrial, no existirian obstaculos para su aplicacion, mas bien
existiria el apoyo necesario, lo cual es clave para su desarrollo, al saber que en el
Centro se concentran las llamadas entrantes a la compafiia.

Plan de capacitacion para el equipo del Centro

Como parte de la NECC consta el plan de capacitacion, el mismo que se
confirma a nivel gerencial ser substancial para desarrollar en forma interna el
Centro y a la par se pone en practica el momento de la atencion con los clientes,
la formacion es la clave del servicio.

Encuestas de satisfaccion al cliente

Como se indic6 anteriormente no se han realizado encuestas de satisfaccion del
Centro, por esta razon también se confirman ciertas dudas de la percepcion del
cliente, la encuesta es una base de datos donde podemos observar el estado de

satisfaccion del cliente y que hacer en beneficio de ello.
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h) Encuesta de satisfaccion del clima laboral

)

Asi como se aplicaria encuestas de satisfaccion periodicas (pueden ser
semestrales) es basico aplicar encuestas de clima laboral, lo cual permitiria no
s6lo estar al pendiente del cliente sino del recurso humano, porque es el motor
del Centro, actualmente se tiene un ambiente estable, pero si seria 6ptimo realizar
encuestas del clima para conocer las expectativas y nuevas ideas para el
desarrollo del Centro.

Modelo de referencia de profesionalizacién del equipo

El nivel de desempefio del Centro depende de la profesionalizacion que tenga el
equipo, los conocimientos que tienen son basicos pero se deben especializar y
adoptar técnicas de acuerdo a las circunstancias, por ese motivo la
profesionalizacion es un objetivo principal de la NECC, la misma que contribuira
con su alineamiento para el equipo.

Documentacion del Centro de Contacto

La documentacion en todo ambito es fundamental, pero mucho mas si la labor es
con el cliente, el mismo que no visualiza la documentacion pero es la base para el
desenvolvimiento de las actividades del Centro, convirtiéndose trascendente
disponer de documentacion como: mision vision, objetivos, etc. Al momento el
Centro cuenta con:

Procesos y politicas no estandarizados o alineados a una norma internacional.

El conocimiento del negocio lo tiene cada uno en sus mentes y no documentado.
La mision, vision y valores no se tiene aun.

Las metas se tiene de acuerdo a los parametros del Centro anteriormente

definidos.
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e Los objetivos se tiene pero no del Centro en si, sino del Plan de Accion 2010, que
sirve como fundamento para su elaboracion.

e Las funciones y responsabilidades se tiene definido porque el area de Gestion
Humana se encarga de este tema.

e El plan estratégico no se tiene definido sino planes de accion anuales, este asunto
lo muestra la NECC como deberia ser y el tiempo que deberia tomarse.

e La orientacion al usuario tiene cada miembro del equipo, se los ha concientizado
sobre la importancia del cliente para el Centro y para la empresa, siendo un punto
a desarrollarse en documentacion pero también dentro del plan de capacitacion.

e El tema de la responsabilidad social deberia formalizarse y estandarizarse porque
no se lo ha tomado en cuenta dentro de planes u objetivos del Centro, siendo un
punto primordial en el entorno actual, en especial para dar la importancia que se
debe a cada elemento que rodea al centro.

En conclusion, se obtuvo la opinion gerencial para conocer cuél es el camino a

seguir, las acciones a tomar y los puntos importantes para la correcta aplicacion de la

NECC.
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Conclusiones y Recomendaciones

1. Conclusiones

La atencion al cliente que se brinda actualmente es de un nivel de calidad
aceptable que satisface sus necesidades, reflejada en un 57% de una atencion
excelente segln la encuesta de satisfaccion del cliente, no obstante, existe la
seguridad de que es necesario la implantacion de procesos porque hay un 51%
del tiempo medio de espera para el cliente, donde el agente telefénico no contesta
en forma réapida, para lo cual es importante optimizar la gestion operativa que se
realiza diariamente.

El Centro de Contacto tiene un control basico de nimero de llamadas recibidas,
atendidas y abandonadas para conocer en forma global el nivel de servicio que
tendria el Centro de Contacto, pero no se tienen definidos indicadores de
servicios o establecidas metas porcentuales. Ademas, no se ha aplicado una
encuesta de satisfaccion al cliente del centro para tener un punto de partida de
requerimientos y expectativas de los clientes.

El direccionamiento estratégico del CC de Plasticaucho estd basado en una
metodologia propia donde se cuenta con politicas generales y de monitoreo, pero,
no se cuenta con una mision, vision, plan estratégico, enfoque de responsabilidad
social y otros temas relacionados, es decir, no se cuenta con una definicion del
camino estratégico del Centro de Contacto basado en un marco referencial de
calidad.

La estabilidad y bienestar laboral del equipo humano del centro no se lo ha
cuantificado o analizado en forma profunda para crear un clima laboral

confortable en base a encuestas, planes de carreras o incentivos.
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4.3.2. Recomendaciones

- Es fundamental la definicion de procesos y procedimientos que tienen que ver
con la interaccion con el cliente o como complemento de dicha interaccion, la
satisfaccion del cliente no sélo depende de la cordialidad sino depende del
profesionalismo que implica al gestionar una venta, un cobro o un servicio; esta
satisfaccion debe ser medida con una encuesta en forma semestral la misma que
debe basarse de acuerdo a los indicadores requeridos que muestra la NECC.

- Es necesario definir indicadores de servicio para conocer qué nivel de
cumplimiento de la administracion de llamadas se tiene con relacion al servicio y
atencion que se brinda; indicadores de calidad para crear el circulo de la mejora
continua e indicadores de fuerza de trabajo para otorgar la calidad de carga de
trabajo que se merece la gestion operativa y administrativa.

- Es substancial que el Centro de Contacto realice su reestructuracion interna
iniciando con la definicion de los lineamientos estratégicos como son: Mision,
Vision, Valores, Plan Estratégico, Planes de Trabajo, Orientacion al usuario y
Enfoque de responsabilidad social; estos son los pilares fundamentales para
organizar y determinar adecuadamente la gestion operativa y administrativa.

- Para que el equipo humano labore eficiente y eficazmente se debe poner mas
atencion al clima que se tiene internamente a través de una encuesta que permita
conocer sus necesidades y expectativas; ademas, la generacion de un Plan de
Carrera y la puesta en marcha de un Plan de Incentivos contribuira para el
crecimiento del personal y en especial con todo esto se tendra un bienestar

laboral estable.
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CAPITULO V

PLANTEAMIENTO DE LA PROPUESTA

5.1.Tema

Implantacién de la Norma de Excelencia de Centros de Contacto NECC.

La investigacion y el estudio para la implantacion de la NECC se efectuaron en el

Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial S.A.
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5.2.Antecedentes de la propuesta

Una vez realizada la investigacion sobre los Centros de Contacto, su entorno y las
certificadoras que pueden ser marco referencial para una mejor gestion operativa y
administrativa se determina que la norma mas adecuada es la Norma de Excelencia
de Centros de Contacto, la misma que contribuye al incremento de la satisfaccion del
cliente, servicio de calidad, garantia de la excelencia operativa y administrativa,
estrategias de negocio y de contacto para una adecuada administracién de la

interaccion que tiene el centro de contacto con el cliente.

Luego de haber investigado dichos contenidos, se aplico las encuestas y entrevistas al
personal involucrado con el centro llegando a la conclusion que era indispensable un
modelo o marco de referencia para mejorar la gestion operativa y administrativa y

para esto la méas indicada es la Norma de Excelencia de Centros de Contacto.
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5.3.0bjetivo general

Mejorar la productividad de la Gestion Operativa y Administrativa del Centro de
Contacto de Plasticaucho Industrial S.A., mediante la implantacion de la Norma de

Excelencia de Centros de Contacto.

5.4.0bjetivos especificos

Definir los lineamientos estratégicos, operativos y administrativos.

e Estructurar la perspectiva de Gestidbn Humana en base a la NECC.

e Verificar y plantear la tecnologia apropiada que deberia tener el centro.

e Determinar los procesos e indicadores de gestion, servicio y eficiencia.

e Desarrollo del plan de implantacion de la NECC en el Centro de Contacto de

Plasticaucho Industrial.
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5.5.Justificacion

La presente propuesta de viabilizar la implantacion de la NECC en el Centro de
Contacto de Plasticaucho Industrial es imprescindible pues para que la gestion
operativa y administrativa esté encaminada al mejoramiento debe fundamentarse en

las 4 etapas que comprende la NECC como son:

e Direccionamiento Estratégico: nos permitira definir el entorno y el enfoque del
centro de contacto para llevarlo a la excelencia de su gestion.

e Gestion Humana: de acuerdo a la norma se definira los lineamientos y la
formacion que deberia tener el centro conjuntamente con el plan de carrera.

e Tecnologia: es necesario verificar que la tecnologia y las adecuaciones sean
adaptadas a la realidad del centro.

e Operaciones: si el centro de contacto desea mejorar en todo sentido es
primordial que tenga procesos que rijan tanto la gestion operativa como la
administrativa, en especial para que las operaciones que se lleven a cabo se las

realice de modo planificado y estructurado.

Las etapas de la NECC se realizaran con el apoyo de varios departamentos de la
empresa como contribucion para el mejoramiento de la gestion del centro de
contacto, pero, es importante mencionar que a través de la implantacion de la norma

las actividades se estandarizaran y se formalizardn de manera adecuada.

En base a las 4 etapas de la NECC, el mejoramiento de la productividad tendra

resultados como:
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e Elevar la satisfaccion del cliente.

e Mejorar la interaccién del cliente con el agente telefonico al tener un
verdadero conocimiento de las necesidades y expectativas de los mismos.

e Profesionalizar a los agentes telefénicos para garantizar la excelencia
operativa y como consecuencia un nivel elevado de su desempefio.

e Definicién del marco estratégico del centro de contacto.

e Definicion de estandares de calidad enfocados al primer punto es decir

satisfaccion del cliente.

La implantaciéon se la hace ademas porque no basta una metodologia propia del
centro, pues con ello se tiene ciertos puntos de control, sin embargo, es elemental
tener una base o un marco de referencia para normalizar las operaciones y el control
bajo estdndares de calidad de acuerdo a las mejores précticas que se encuentran en la
NECC; esa es una razon mas para implantarla en el Centro de Contacto, porque todas
las estrategias, procesos y procedimientos estan unificados en una sola norma y el

centro que las adopte serd integral en el ambito operativo y administrativo.

En la presente propuesta se establecerd la programacion que seguird el centro de
contacto para la respectiva implantacion y ademas el desarrollo de ciertos puntos
predominantes que determinan el funcionamiento efectivo del centro y que trae como

consecuencia un mejoramiento de la gestion operativa y administrativa.
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5.6.Desarrollo de la propuesta

5.6.1. Objetivo 1: Definir los lineamientos estratégicos, operativos Yy

administrativos.

1.1 Conocimiento del Negocio

Es importante conocer los esfuerzos puestos de parte de la alta direccién para que la

organizacion tenga una buena posicion en el mercado, lo cual implica tener

documentado la situacion de la empresa y de su entorno.

Figura 33. Conocimiento del negocio
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Fuente: Norma de Excelencia de Centros de Contacto. (2004)

Elaborado por: Instituto Mexicano de Telemarketing.
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Conocimiento del negocio: Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Estrategias y Tacticas de la Administracion en la Relacion con Usuarios

El Centro de Contacto es un equipo humano que se encarga de asesorar a los
clientes en sus negocios y proporciona servicios en forma integral a través de
ciertos medios de comunicacion que son utilizados como la herramienta
principal, se utilizan varias estrategias como:

Definicién de contactos proactivos para fortalecer la interaccion con el
cliente: en base a la informacidn histérica del trato por cada uno de los clientes,
los agentes telefénicos identifican qué cliente requiere que se le atienda por
teléfono, e-mail, fax o personalmente.

Cuando se trata por teléfono, se aprovecha los 10 minutos que da el cliente
para gestionar y asesorar su negocio.

Cuando se trata a través del correo, la atencion al cliente es méas visual al
enviar los productos, precios, diferentes caracteristicas y la mejor oferta para que
el cliente compre, sin embargo, se complementa con una llamada para no perder
la interaccion telefénica ni la perdida de informacion vital del negocio del
cliente.

Cuando se trata del fax, los clientes que utilizan este medio lo hacen para
optimizar el tiempo del pedido y también se complementa con una llamada.
Cuando se trata personalmente, son clientes que visitan la oficina por vivir en
Ambato o desean conocer la empresa, por esta razon acuden y los agentes
telefonicos les asesoran y les muestran el producto que se dispone atendiéndoles

cordial y amablemente.
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Campaiias de venta de nuevos productos: es importante el impulso que se le da
a los diferentes productos nacionales o importados para comercializar,
modificando el paradigma de que s6lo se podia vender producto tradicional a
través del teléfono, pero, actualmente el asesoramiento que se le brinda al cliente
se basa en las caracteristicas y beneficios del producto, costo — beneficio de cada
campafia, comodas formas de pago, asesoramiento localizado del negocio del
cliente y entendimiento de su entorno.

Campaiias informativas o de servicio: cuando se tiene informacion valiosa que
deberian saber los clientes externos y los clientes internos, se planifica y se
ejecuta camparias de socializacion de informacion indicado el tema general, los
detalles especificos, beneficio obtenido y de ese modo estaremos presentes e
interactuando con el cliente o usuario para mejorar y optimizar la atencion.
Apoyo de canales de venta para el desarrollo del CC: en base al apoyo que se
brinda a los diferentes canales, es una ventaja al ser diversos en la atencion al
cliente a diferentes segmentos de negocios, donde se aprovecha para aprender de
otros &mbitos y se especializa en la atencién al cliente.

Horario flexible y dindmico: el horario proporciona facilidad de conexion e
interaccion cliente — agente pues es abierto desde las 08:30 hasta las 19:00, pues
el tipo de clientes que se tiene son mayoristas que su dia pasan en su negocio y en
la noche realizan su pedido extenso y a la vez la receptividad de Ilamadas al CC
no se pierden sino son atendidas eficientemente.

Equipo de gestion integral: el asesoramiento que se le brinda a un cliente
externo es: ventas, cobranzas, estrategias de negocio, recomendaciones del
producto y precio y lo principal conocimiento y escucha al cliente. En caso del

asesoramiento al cliente interno, se mantiene una interaccion, el informativo que
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se le brinde es integral de acuerdo a su necesidad. El equipo debe estar preparado
para atender a cualquier tipo de cliente y cualquier tipo de llamada.

g. Personalizar la atencion al cliente: es importante que a pesar de la gran
cantidad de clientes se conoce a cada uno, cOmo reacciona, qué compraria, a
cuanto venderia y como es su negocio, ahi es donde se refleja la personalizacién
porque no se pierde la interaccion con el cliente sino a todos se los trata por
individual.

h. Gestion de cartera: ademaés de la gestion de ventas o de servicios que se realiza,
internamente para una efectiva gestion de cartera se identifica las cuentas
vencidas y por vencerse, es decir siendo cuidadosos con los pagos que deben
hacer los clientes sin perder la amabilidad y asesoramiento a ellos.

i. Aprovechamiento de tecnologia: la tecnologia no es un punto tan desarrollado
pero al momento lo que se dispone es de aplicaciones de gestion propias de la
empresa, una herramienta propia del CC es el programa OSCCE (OpenScape
Contact Center Enterprise) el mismo que permite el enrutamiento de las
Ilamadas, creacién de campafias, herramienta de gestion para identificar la
efectividad que tiene el agente con llamadas entrantes y salientes y otros

beneficios del software.

2. Satisfactores Productos — Servicios
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Tabla31. Satisfactores del Servicio

El CC brinda un servicio con su metodologia propia
que ahora seré basada en la MECC, teniendo como
ventajas el agil servicio que puede acceder a un
cliente a tan solo el tiempo de una llamada a
diferencia de un vendedor que llega cuando puede a
visitarle pero no todas las semanas, por esoc es
importante que la llamada sea complementada con un
asesoramiento integral basado en un modelo de
referencia de base a las mejores practica de CC.

El servicic debe ser monitoreado y evaluado
respaldado de grabaciones diarias y reflejado en
grillas de evaluacion, al final del mes se deberd
realizar reuniones grupales y mensuales para la
retroalimentacion  y  comunicacion abierta de
resultados, compromisos y expectativas.

Son clientes nacionales de diferentes ciudades
distribuidores del calzado y también clientes internos
de los diferentes departamentos con quienes se
coordina las campafias informativas.

A nivel de clientes externos nos  apoyamos
delmaterialpublicitadio de la organizacién para
entregar a los clientes. En el caso de clientes internos
se debe trabajar por la interaccidn que se establece y
los servicios que presta el Centro de Contacto.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

3. Mercado Meta

Tabla 32. Caracteristicas de los clientes del CC de Plasticaucho Industrial

N® Caracteristicas del cliente

Compran calzado nacional e importado.

Esperan un asesoramiento integral.

Clientes de situacion econgmica media-baja y alta.

Clientes reservados pues no diversifican el negocio.

[ I I F R

Ahiertos no compran en gran cantidad.

Clientes que escuchan las promociones existente pero
aun asi no adquieren el producto.

Clientes emprendedores que compran diferentes lineas
7 ide negocio.

=1}

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)



Tabla 33.

Perfil de los clientes del CC de Plasticaucho Industrial

Nﬂ

Perfil del cliente

Montos de facturacion

Formas de pago

Tamafio del negocio

Uhicacian del negocio

Capacidad adquisitiva

Linea de negocio

e I - B I I S

Canales de distribucion

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Tabla34. Modelo de comportamiento de los clientes del Centro de Contacto de

Plasticaucho Industrial

Nn

Modelo de comportamiento

Segun factor demografico

Edad (30 - 50 afios)

Ingresos mensuales (500 - 1000 USD)

Ocupacion (tiendas de calzado, tiendas de ropa, 2da
actividad econdmica)

Toma de decisiones del consumidor

Aparicion de la necesidad (clientes demanda o
diverisifacion el negocic)

Busqueda de informacidn (el agente debe asesorarles en
forma integral)

Percepciones (servicio bueno, malo el mejor; equipo de
trabajo coordinado o descoordinado; cliente es el gje
del negocio)

Efectc  postcompra  (necesita asesocramientoc  en
producto, negocio, precio, publicidad)

Influencia social

Mivel cultural (grado de educacion basico, medio v
avanzado)

Clase social (Baja, Media baja, Alta)

Recomendaciones (se deja llevar por clientes de otros
proveedores)

Influencia individual

Actitudes |positiva y negativa)

Personalidad (Se tiene clientes: Extrovertidos: abiertos,
Afable: pacificadores, Analiticos: calculadores,
Pragmaticos: hace |a cosas a su manera)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

141



142

4. Empresa Organizacion: esta detallado en el punto 1.2. de Direccionamiento

Estratégico de la NECC.

5. Negocio

Industria: La industria de CC es creciente en Ecuador, por lo que segin un estudio
de American Call Center, se considera que como el centro de contacto mas grande en
el Ecuador es American Call Center posee la participacion mas amplia del mercado
con un 21%, que lo coloca como lider en la industria y con amplia proyeccion de

crecimiento en Ecuador.

Gréfica 20. Industria de los Centros de Contacto

CENTROS DE CONTACTO EN ECUADOR
MARKET SHARE
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Fuente: http://www.americancallcenter.com/downloads/Presentaci%F3n%20Comercial%20ACC%2710.pdf

Elaborado por: American Call Center

Sector: La industria de los CC es variada en cuanto al sector es comercial o de
servicios, en este caso el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial se dedica a

varios ambitos, comercializacion de calzado, recepcion de llamadas de Plasticaucho
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que son aproximadamente 7500 al mes, informativos a clientes externos e internos
sobre un tema especifico, aplicacion de encuestas de satisfaccion y otras actividades
administrativas, de esa manera es un CC que realiza tareas procurando que se las
haga en forma efectiva.

El mayor miedo de un CC es la rotacion, pero, en el CC de Plasticaucho eso no lo

tenemos por lo que somos aventajados en ese sentido.

Competencia:

Segun lo visto en INDUSTRIA se conoce gque actualmente en Ecuador hay cada vez
mas centros de contacto, pero en Ambato es un lugar que no se lo ha explotado en
este tema, y aparte de ello en Ecuador no existe un CC que esté certificado por la
NECC, norma que avala las mejores practicas de la industria a nivel internacional,
mejora la gestion operativa y administrativa basada en una estructura efectiva y
como consecuencia se tendra un aumento de la productividad.

A nivel internacional y nacional tenemos competencia pero en forma local (Ambato)

se debe aprovechar este aspecto a favor de la empresa.

6. Entorno

El entorno del Centro de Contacto es amplio en cuanto a la parte econdmica, politica,

social y tecnoldgica, asi como lo muestra la siguiente tabla de informacion.



Tabla 35. Entorno del CC de Plasticaucho Industrial

Econdmico

El nimero de CC estan en aumento en el Ecuador, principalmente
en las ciudades de Quito y Guayaguil, los recursos econdmicos
szon autofinanciados, es casi nulo el apoyo econdmico de parte
del gobiernco para dicha industria.

Politico

A nivel de otros paises el gobiernco les apoya en la mayor parte,
donde designa un porcentaje de su presupuesto para los CC, en
Ecuador es muy importante que debido al crecimiento se vayan
generando alianzas y acuerdos para que exista apoyo de parte
del gobierno, pues se genera emplec y modernizacion a la
poblacian.

Social

La pohlacian ecuatoriana poco @ poco sé ha ido acostumbrando
a que sea atendido telefonicamente, clarc gque es mejor en
persona, pero en cierta forma se profesionaliza la atencion a
través de los diferentes medios de comunciacion, por lo tanto la
mayoria tiene acceso al teléfono v muy pocos de la poblacian al
correc y fax.

Tecnologico

Los CC deben estar siempre actualizados en tecnologia pues es
cambiante vy es importante identificar que tipo de tecnologia se
adecua para cada CC, por esta razon se debe socializar en forma
internacional las tendencias para generar una evolucion
tecnolagica como lo muestra el capitulo de tecnologia de la NECC.
Se considera gue de nuestros clientes el 80% posee teléfono, el
10% posee acceso a internet y el 10% restante es variado fax,
personalmente, telefono prestado u otros medios

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

1.2 Mision, Visién y Valores del Centro de Contacto

144

Es necesario que el Centro de Contacto tenga ciertas definiciones documentadas para

que el pilar fundamental como lo es mision, vision y valores sea afin a la operacion

del centro y tenga relacion con las estrategias corporativas.

“La misién expresa el propdsito o razén fundamental del CC y debe de identificar la

necesidad basica del usuario al que el CC destina sus servicios”.
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Mision Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Somos un equipo humano enfocado en el desarrollo de servicios bajo
metodologias propias de aprendizaje y mejoramiento continuo del personal, cuyas
operaciones son realizadas con tecnologia adaptada a varios medios de
comunicacion, siempre comprometidos al fomento de una cultura de calidad y

satisfaccion al cliente.

“La vision se refiere al futuro o intencion estratégica, enfatizando los rasgos
distintivos que pretende alcanzar o desarrollar respecto a servicios o productos

similares”

Vision Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Ser el punto de contacto clave de servicio y asesoramiento integral para negocios
de todo tamafio a nivel nacional e internacional, basado en su estructura
innovadora, fortaleza tecnoldgica, metodologia y procesos de calidad para
satisfacer las necesidades y superar las expectativas de los clientes, por medio de
un equipo humano profesional garantizado por su gestion integral de excelencia y
su compromiso con el bienestar de la comunidad, colocando a favor del bienestar

de su entorno las fortalezas que tiene.

“La declaracion de valores es la pauta de comportamiento y creencias con el &mbito

organizacional”.




146

Valores del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

e Orientacion al cliente: la orientacion que se tiene es hacia las necesidades
del cliente para obtener la satisfaccion del mismo, a través del asesoramiento
integral en base a las herramientas de productividad y calidad. El cliente es el
enfoque principal para la gestion diaria y para los cambios necesarios en los
procesos internos del centro.

e Orientados a resultados: esta orientacion estd encaminada a la
productividad (nivel de ventas, situacion de cobranzas y efectividad de la
gestion de venta) y a la calidad (procesos y politicas); metas que se deben
cumplir con el trabajo en equipo, siendo la consecuencia de su gestion
integral bajo una direccion estratégica que estd atenta diariamente para el
apoyo Y la obtencion de resultados con excelencia.

e Trabajo en equipo: el centro tiene como su pilar fundamental el trabajo en
equipo complementando y potencializando sus habilidades, conocimientos e

iniciativas, pues en la gestion diaria se refleja persistencia y actitud positiva

para alcanzar y cumplir las metas y objetivos de productividad y calidad,
obteniendo asi eficiencia y eficacia del equipo.

e Calidad y dinamismo: la calidad es esencial en el centro de contacto al tener
interaccion directa con el cliente, por esta razon, se tiene la tendencia de
cambios permanentes para proporcionar un buen servicio al cliente, y que el
crecimiento del equipo esté dado por el aprovechamiento de las
oportunidades de mejora y el dinamismo para las operaciones y estructura del
centro, siendo estos puntos clave para el desarrollo y profesionalizacion del

equipo de trabajo.
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e Orientacion a la gestion integral: el trabajo en equipo estd relacionado
directamente con las actividades que realizan los agentes telefonicos y el area

administrativa, sustentada en la gestion estratégica que guia a los agentes

telefénicos para que no sélo realice llamadas sino que su gestion sea integral
asi como: la gestién productiva (ventas, cobranzas) y la gestion de calidad:
(asesoramiento basado en la aplicacion de procesos y politicas) que permiten

alcanzar resultados eficientes y eficaces.

La mision, vision y valores estan elaborados de acuerdo al marco estratégico de

Plasticaucho Industrial, como lo siguiente:

Su visién es “Grupo empresarial exitoso, que produce y comercializa de manera
competitiva principalmente calzado para el mercado latinoamericano, cultivando
la fidelidad de sus clientes y actuando responsablemente con la sociedad”.

Su mision es “Damos pasos firmes... sustentados en nuestros principios y
valores, talento humano, experiencia, innovacion y tecnologia, para satisfacer a

nuestros clientes y accionistas”.

1.3 Metas y Objetivos

La orientacién estratégica y el conocimiento de su entorno ayudan a establecer las
metas y objetivos que persigue el Centro de Contacto y las métricas que aseguren el
cumplimiento de éstos deberan tener él enfoque del beneficio financiero, sea que esté

dado por el incremento de las utilidades o de la productividad.
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Tomando en cuenta los aspectos financieros, productividad, eficiencia y calidad se
definen los siguientes puntos para el afio 2010, considerando que los objetivos
especificos deben realizarse para alcanzar la meta establecida. Esta informacion es

definida en el Plan Estratégico, el mismo que se vera mas adelante.

META

Desarrollar un modelo de profesionalizacion y de referencia de las mejores
practicas internacionales de Centros de Contacto para que la productividad del
centro esté impulsada por la gestion integral del equipo de trabajo basada en la

Norma de Excelencia— NECC.

Objetivos

e General

Definir la estructura y funcionamiento del Centro de Contacto de Plasticaucho
Industrial bajo estdndares de calidad enfocados hacia la satisfaccion del cliente
fundamentado en la NECC

e Especificos

Definir el direccionamiento estratégico del centro.

Adaptar la situacion de Gestion Humana de acuerdo a la NECC: plan de

carrera, compensaciones, clima laboral, ergonomia y medidas de seguridad
e higiene.

- Verificar la tecnologia actual con la que se menciona en la NECC.

- Definir procesos e indicadores de gestiobn a nivel administrativo y

operativo para que su productividad se incremente.
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1.4 Funciones y Responsabilidades

El Centro de Contacto debe tener documentadas las funciones del mismo
conjuntamente con responsabilidades y mecanismos para alcanzarlos. Al momento
de definir las funciones deberéa tener relacion dependiente de otros departamentos de
la organizacion pues las responsabilidades son compartidas. Esta valiosa informacion

debe ser conocida por el equipo de trabajo.

Tabla 36. Funciones y Responsabilidades del CC de Plasticaucho Industrial

Determinar dichos objetivos en base a los
Definir y acordar los objetivos del centro Gerencia de Servicio al Cliente resultados de un periodo anterior y de acuerdo
al entorno del negocio.
Trabajar en la elaboracién del presupuesto Gerencia de Servicio al Cliente, Elaborar basado en los ingresos (ventas), gastos.
anual Jefatura Centro de Contacto y utilidades de un periodo anterior.
Gerencia de Servicio al Cliente - . .
. . . En el transcurso del afo o después de un ano de
Acuerdo y elaboracion de planes estratégicosy Jefaturay apoyo el Arade . ) .
3 . gestion se definen que proyectos se pondrin en
proyectos de desarrollo Supervision del Centro de
Contacto

-

marcha.

De acuerdo a la experiencia y analisis global de
Guia estratégica del Centro de Contacto Gerencia de Servicio al Cliente la situacién y resultados se proporcionard una
guia estratégica.
Gerencia de Servicio al Cliente, Definicion de necesidades de capacitacion para
Jefatura Centro de Contacto el equipo del centro.
Trabajar conjuntamente con los demas canales

wn

-}

Definir y planificar el crecimiento del personal

Proporcionar y recibir apoyo de los canales de| Gerencia de Servicio al Cliente, . )
9 de venta para redefinir estrategias o planes
venta Jefatura Centro de Contacto S

Controlando en forma diaria la correcta gestion

a Garantizar el buen desenvolvimiento del Areas de Supervisin del Centro de las operaciones que que manejan los agentes

centro productivo de Contacto telefénicos, apoyandoles en cualguier percance
que tengan.

. ca . . i Controlando la aplicacién de procesos y politicas
Garantizar una atencién de excelencia al| Supervision Aseguramiento del

11| . el momento en gue los agentes telefénicos
cliente Servicio del Centro de Contacto L A

estén interactuando con el cliente.

Controlando y analizando los resultados del

12 |Supervision del centro de contacto Gerencia de Servicio al Cliente centro en forma periddica: diaria, semanal,
quincenal, mensual y anualmente.

En base a los resultados obtenidos brindar el

Gerencia de Servicio al Cliente, apoyo necesario en forma positiva y orientado al

14 Motivacion al equipo para su adecuada gestion| Jefatura Centro de Contactoy logro para motivar al eguipo a conseguir los

Areas de Supervision objetivos determinados, no reprender en forma
negativa sino impulsar al equipo al crecimiento.

De acuerdo con el sustento de los resultados del
centro se identificardn las oporutnidades de

Jefatura Centro de Contactoc  mejora dia a dia, constatando qué cambios
deberia haber para mejorar la productividad de
la gestion integral.

Andlisis de los puntos criticos y oportunidades
de mejora del centro

15

Gerencia de Servicio al Cliente,
Jefatura Centro de Contacto
Gerencia de Servicio al Cliente, . ) .

Planificacion, elaboracién y supervision de la Elaboracion, modificacion y aprobacion de la
19 Jefatura Centro de Contacto y

NECC " o
Areas de Supervision

16 Aseguramiento de la aplicacion de la NECC Supervisar la aplicacidn y ejecucion de la NECC.

MNECC para su respectiva aplicacion.

Sera elaborada para determinar el nivel de

satisfaccion ¥ tomar las acciones,
Definicion de encuesta de satisfaccion al Jefatura Centrode Contactoy correspondientes para brindar un mejor servicio.
cliente y clima laboral Areas de Supervisidn Sobre el clima laboral es importante saber como

se siente el equipo que ideas tienen gue aportar
y qué cambio se deben dar.



Gestidn productiva: cobranzas

efectividad

Gestion de calidad: procesos y politicas

Ejecucion de campanias informativas

o Ejecucion de tareas y actividades de planes y
proyectos

wventas, Y
21
22

2 Contacto directo con el cliente, encargados de
satisfacer las necesidades de los clientes

Ejecucion del proceso de reclutamiento, pre-

25 . ) .
seleccion e induccion al personal del centro

Determinar las brechas existentes en el

personal del centro

Evaluacién de Desempefio semestral y anual al
personal

Aprobar y controlar el gasto del centro
Coordinar el registro de gastos en los centros

31 .
de costos respectivos

o Coordinacion del correcto funcionamiento de
las herramientas tecnologicas

Coordinacion de ejecucion de proyectos

33 .
tecnoldgicos

Abastecimiento de suministros tecnoldgicos
Soporte técnico al centro de contacto
Aseguramiento del funcionamiento de los

2

[}

equipos informéaticos que utiliza el centro

= Asesoramiento de tecnologia para el centro de
contacto

Agentes telefénicos

Agentes telefdnicos
Agentes telefénicos

Centro de Contacto

Agentes telefdnicos

Recursos Humanos

Recursos Humanos

Recursos Humanos

Jefatura y Supervision Centro de

Contacto
Finanzas

Finanzas

Tecnologia de la Informacidn,
Supervision Aseguramiento del
Servicio del Centro de Contacto

Tecnologia de la Informacién,

Jefatura Centro de Contacto y

Areas de Supervision

Tecnologia de la Informacion

Tecnologia de la Informacion

Tecnologia de la Informacion

Tecnologia de la Informacion

Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

1.5 Politicas
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Luego de la planificacion de ciertas actividades o
creacion de ciertas herramientas los agentes
telefénicos tienen el gran compromiso de
ejecutar toda la operacién en productividad,
calidad, proyectos y la interaccion gue tengan
cliente serd basada en los puntos

mencionados.

con el

El drea tiene las politicas y procesos internos que
deben seguirlos y cumplirlos en un 100%, para
que el personal gue nos entreguen esté
completamente capacitado y conozca cudl serd
su trabajo.

A través del acercamiento que tiene el drea con
el centro, se podrd definir en las evaluaciones
las brechas de

semestrales o anuales

capacitacion.

Sera necesario coordinar para la evaluacidn que
permitird analizar en qué estado se encuentra.

Al inicio de cada afio el drea coordina con cada
una de las dreas de la organizacidén para definir
los presupuestos para cada afio y aprobarlos
Tecnologia de la Informacién es un apoyo
principal en lo gue se refiere el centro de
contacto, pues se cuenta con el software del
centro pero a mas de ello estamos enlazados a
los servidores de la empresa y la Central
Telefdnica, este ultimo factor es importante al
centralizarse las llamadas gue ingresan a la
empresa en el centroy de ahi son correctamente
direccionadas.

Es  primordial del
funcionamiento de los sistemas y aplicaciones
que se utilizan.

la  garantia buen

Es necesario que el Centro de Contacto tenga definidas y documentadas sus politicas,

las mismas que deben alinearse a la organizacion, es importante mencionar que los

planes operativos y programas anuales se establecen partiendo de las politicas del

centro.
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1.5.1 Politicas del Personal

1.5.1.1 Reglamento Interno

El Centro de Contacto debe tener documentado las politicas internas, esas conforman
el reglamento interno que es para todo el equipo y a estas se complementan las de
Gestion Humana de la organizacion. Las politicas deben estar apegadas a la realidad
y deben ser modificadas de acuerdo a la necesidad, siendo las normas de orden y
disciplina para el trabajo en equipo. Es importante no olvidarse que como todo marco

referencial, la NECC debe ser reconocida por el equipo.

Actualmente, se cuenta con un Manual de Politicas del Centro de Contacto, es el
marco general de normas, por esta razon se convertiria en el reglamento interno,

tomando en cuenta que los capitulos que se encuentran actualmente vigentes son:
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Figura 34. Definicién de objetivos del Centro de Contacto

MANUAL DE POLITICAS

CENTRO DE CONTACTD Favigitn 7 g9 Saptiambre de 2003

Araseiy Aguirms Gatriel Fazmifia Jusn ignacin Ssvils

MANUAL DE POLITICAS
CENTRO DE CONTACTO

M PIASTICAUCHD INDUSTRIAL . @2 —-
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3. INDUMENTARIA CENTRO DE CONTACTO ..ieeeesiinatnsn s sranne s ana s sns s sanns s saananan 11
4. SUMINISTROS ¥ HERRAMIENTAS CENTRO DE CONTACTD .oeee it sanne s sannanan 13
5. TECNOLOGIA DE CENTRO DE CONTACTO .ovovoeeeeeceeeeeeseee s seas s saeseseaenae s
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7. GESTION DELAGENTE TELEFONITD 1uvvesessssesessesessssessnssssssnsssssasssssssssssansssnssasns 23
BE. OQRDENMY LIMPIEZA DEL CENTRO DE CONTACTO .aeee s crenne s amaa s sns s san e s saananan a7
5. COMNFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACIOM. . ooo. oo 28

Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

La definicion actual del manual es: son las POLITICAS que orientan las actividades

operativas y administrativas, del qué, como, cuando, dénde y quién debe aplicar.

De acuerdo al contenido actual, se realizaran los siguientes ajustes:

e Se incluiria un capitulo de Salud e Higiene, siendo importante para el normal
desenvolvimiento del equipo de trabajo del centro.

e Se adicionara el capitulo Organizacion de actividades o eventos laborales y extra
laborales, pues es esencial dejar documentado para su correcto desarrollo.

e Se cambiara el concepto del manual para que se defina como reglamento interno.
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e Se realizaran modificaciones en los diferentes capitulos de acuerdo a la realidad y

sus necesidades que tiene el centro.

Reglamento Interno del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

El cambio de concepto en cierta forma del MANUAL DE POLITICAS DEL
CENTRO DE CONTACTO que se tiene actualmente es el siguiente: Documento
gue contiene las politicas y normas internas del equipo que permiten el apropiado
desenvolvimiento de las actividades operativas y administrativas, las mismas que
se adecuan a las necesidades del centro, siendo asi los lineamientos principales

para la correcta formacion del personal en el trabajo.

Figura 35. Reglamento Interno del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

REGLAMENTO INTERNO
CENTRO DE CONTACTO

I PUASTICAOCHD INDUSTRIRL SA. <2 ~-
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10,

11.

CONTENIDO

COMUNICACION CENTRO DE DN TACTO

HORARIDS CENTRO DECONTACTD

INDUMENTARIA CENTRD DE CONTACTD

SUMINIETROS ¥ HERR AMIEN TAS CENTRO DE CONTACTD

TECHOLOG A DE CENTRO DE CONTACTD

PLASTICAUCHD INDUSTRIAL Y EL CENTRO DE CONTACTD

GESTION DEL AGENTE TELERGN ICD

ORDEN ¥ LIMPIEZA DEL CENTRO DE CONTACTD

CONFIDENCLALIDAD DE LA INFORMACION

SALUD EHKGIENE

PARTICIPACION DE ACTIVIDADES O EVENTOS

Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Capitulo Salud e Higiene del Centro de Contacto
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Es importante establecer un capitulo de salud e higiene dentro del Reglamento

Interno pues para el eficiente desarrollo de las actividades el equipo humano debe

estar con buena salud y como prevencion tener una buena higiene, de ese modo el

ambiente laboral sera confortable.



Figura 36. Desarrollo Del Capitulo Salud E Higiene
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—_— RICCO

REGLAMENTO INTERHO . ey
= CENTRO DE CONTACTO Rewvisldn 7 de Sapllambre de 2003
[Elanairada por: Aracally Aguirrs | [5avicads por: Gabrisl Pazmifa | [2orateds por: Jusn ignacio Sevila

10.5ALUD E HIGIENE

OBIETVOD

D=finir las normas d= salud = higiene para 2l 2quips del cantra d= contacts, con la finalidad d= que
exista el cuidada necesario entre sus integrantes, porque al ser un sitio cerrada £5 necesanio que
se sstablezcan las normas d= salud para 2] bi=nastar d= todas, d2 =53 forma s2 zarantiza 2l normal

desenvohimiznto de actividades de parte del drea administrativa y ope rativa.
AMETD

Cantro d= Contacto PIEA

VIGENCIA

15 de mayo del 2010 - FERMANENTE

roLMcas

10.1. En caso de= que un integrante del aquipo s& sientacon algin malestar coma: gripe, dalor
de cabeza, dolor de 2stdmazo, decaimienta y otros sintomas, proceder a solicitar permiso
al area de supervisidn para =l posteriar chequea con =l doctor de Plasticaucha Industrial,
de =samanera se asezura 2| biznastar dal 2quipa.

102. En caso d= que un integrant= de=l =quipa tenza wn accidents laboral causado por
tropezones, slEctrics uatros, comunicar inmedistamentes al drea de supenisian para qua
elchegquea s=a oportuna.

103. 5 un mizmbra del 2quips contraje enfermedadas como gripe y que puede ser perjudicial
para 2l 2quipo debe tomar las medidas necesarias coma:
= Lavarse las manos despuss de wtilizar =] bafio, antes de ir a comer y entre horas

laborales.
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REGLAMENTO INTERNO RiCCm

CENTRO DE CONTACTD

Revislan 7 de Saptiambre de 2003

fracally Aguinrs 1| Gatiria] Fazmifa 1l Juan lgnasia s

104,

105.

10.4.

10.7.

10.8.

10.9.

10.10.

# [En caso de toser o estornudar cubgirse ka boca para evitar contagios.

= No prestar objetos personales aintegrantes del equipo durante su enfermedad.

= En cuanto autilizacidn de las baterias sanitarias, dar 2] usa adecuado y dejar toda &n su
sitia.

# Mantenarse pendiznte de sus chequeos periddicos para su bienestar,

Entrz cada hora de labor levantarse 5 minutss @ caminar para dispersar la mente, otra

opcion ex levantarse cada 2 horas 10 minutos.

5= recomi=nda que para los recesos de media mafana comer alimentas saludablas come

frutas y de wez &n cuando otro tipo de comida para que la salud =stomacal 2ste &0 buen

=stada.

A mas de la alimentacidn, s= recomisnda que para =] receso a5 positiva tomarse de 10— 15

miinutas, puss 25 mas bensaficiaso que comer y laborar.

Para cuidada de la salud suditive, controlar 21 nivel d= valumen del telefans o disdema d=

manera que no exista alteracian del oida.

Para cuidado de la salud visusl, si=lint=grant= siente que sus ojos =stan resscos o rojos.

tomar ks medidas necesarias para su cuidada: acudir al oculista de su preferencia o

adquirir un producto que evite que sus ojos =sten resecos, con la finalidad de que su

trabaje s= bo redlice con nonmalidad y comodidad.

Ser cuidadasos =n 2l as=o de manas despuss de realizar ciertas actividades para evitar

oualquier enfermedad y cuidar el bienestar de todos.

Debido a la actividad se realiza =n un centro de contacta, 25 indispensable que los

integrantes tomen gran cantidad de agua para contrarrestar enfermedades renales u

atras.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Capitulo Participacién en actividades o eventos

En la empresa se realizan actividades o eventos festivos en diferentes fechas, es

elemental dar a conocer ciertas pautas que deben saber los integrantes del centro

para poder participar o colaborar respectivamente.
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Figura 37. Participacion en actividades o eventos
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11.1.

112,

113.

114,

115.

Bl AMENTO ERHO RICCIM
= :HE‘:.}'E:‘ ‘:';T:"::I:Z:E Revislon 7 da Saphembre de 2009
| Aracelly Aguirrs 11 Gabrisl Fazmifio 1 Juan kgnacho Seviils
11.PARTICIPACION DE ACTIVIDADES O EVENTOS
OBJETID

Establecer las indicaciones necesarias sobre k3 participacion de los integrantes en actividades de b
empresa y del centro de contacto, para que al moments de la organizacion este claro =I

panorama.
AMEMTD

Centro de Contacto PIEA

VIGENCIA

15 de mayo del 2010 - PERMANENTE

roLMCas

Las actividades de deportes como fithol, basquet, valey u otra categonia sea de hombes o
mujeres, son de participacion woluntaria.

La participacion woluntaria de parte de los integrantes del centro debe tratar que sea fuem
del horaria labaral.

Cuanda haya cruces con el harario laboral con las actividades depaortivas, s= pondra de
acuerda con =l area de supervisisn sobre los horarios de =ntrada y salida d=2 manera
flexible, con la finalidad de cumplir la gestion diaria pero tambizn la posibilidad de
participar n dichas actividades.

La colabaracian en actividades o eventas como en navidad, fin de afio y otra festividad
debe servoluntaria pero con toda ka actitud positiva del caso.

En ciertas ocasiones ez necesaric una colaboracion monetaria la misma que serd

descontada aral.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

1.5.1.2 Codigo de Etica

En este documento se definen en cierta forma las normas de convivencia del equipo,

es decir, las normas de conducta y disciplina que tendran vigencia para que cualquier

persona que ingrese al centro deba ajustarse a estas disposiciones para el normal
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funcionamiento del equipo, ademés se busca que un entorno basado en la ética para
que sea transmitido al cliente.

El centro de contacto no cuenta al momento con un Codigo de Etica, por esa razon
seria esencial elaborarlo con el fin de elevar los valores y formar la conducta del
equipo a favor del cliente, quien es el eje principal de la gestién integral.

El codigo de ética debe estar alineado a la NECC, por esa razon es importante que
nos basemos en el CODIGO DE ETICA PARA CENTROS DE CONTACTO,
generado de la fusién de las mejores practicas de Centros de Contacto a nivel
mundial, en base al codigo emitido por la Asociacién Mexicana de Mercadotecnia

y el Instituto Mexicano de Teleservicios.

Puntos claves del Codigo de Etica

e Este cadigo recoge los lineamientos y mejores practicas a nivel mundial.

o Refleja el equilibrio entre la proteccion de derechos de los clientes y la libre
comunicacion comercial, pero, con ética y responsabilidad.

e Esun valor agregado de comportamiento legal y ético.

e Beneficia a la operacion del centro al establecer una comunicacion certera y
respetuosa.

e Seraadaptado a la realidad actual.

Cadigo De Etica: Principios éticos para la gestion integral de Centros de Contactos
que contribuyen con el cuidado de los valores y conducta a favor del cliente y su
entorno. El codigo muestra los 10 principios fundamentales de un Centro de

Contacto.



PRINCIPIOS

Legalidad: El Centro de Contacto se compromete a cumplir y hacer
cumplir las regulaciones vigentes que se relaciona con su actividad y toda
aquella que de este Cddigo se origine.

Honestidad: La comunicacion con los clientes internos o externos debera
realizarse con justicia e integridad, proporcionando de manera clara y
precisa la informacion necesaria, para evitar problemas o confusiones.
Manejo licito de la informacion: La informacion que se origine de la
actividad debe ser tramitada de manera cuidadosa y asegurandose el origen
de la misma.

Competencia ética y calidad: El centro se compromete a competir
éticamente en los procesos del mercado para evitar irregularidades.

Trato digno: El centro de contacto debe establecer una comunicacion
respetuosa e integra con el cliente, y no mencionar nada que esté contra el
cliente como razones de raza, edad, sexo, religion, afiliacion politica,
nacionalidad o condicion social.

Respeto a la privacidad: La historial del cliente es informacion totalmente
confidencial, la misma que debe ser manejada cuidadosamente.
Accesibilidad: Proporcionar al cliente las vias de comunicacion necesarias
para que este Codigo este a disponibilidad del mismo y pueda solicitar el

cumplimiento del mismo.

162
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8. Respeto a la intimidad y horario razonable: La gestion de compafas
comerciales o de servicios y la atencion serd en horarios laborables de lunes a

viernes de 08:30 — 19:00.

9. Respeto a los nifios y adolescentes: No se permite realizar negociaciones,

ofertas o ventas con nifios y adolescentes.

10. Respeto en la industria: ElI Centro de Contacto debe asegurarse que todo el
personal involucrado en la operacion del mismo, cumpla con los principios

éticos de este codigo.

El presente Codigo de Etica propuesto se adapta a la realidad del CC, de acuerdo a la
informacion extraida de la pagina del Instituto Mexicano de Teleservicios

(http://www.imt.com.mx/rcforum/18/etica.php).

1.5.2 Politicas de tecnologia

1.5.2.1 Adquisicion de la tecnologia

El Centro de Contacto debe establecer y documentar las politicas de adquisicion de
herramientas tecnoldgicas para asegurar su aplicacion.

Actualmente el Centro de Contacto no posee un documento de politicas de
tecnologia, siendo tan necesario al momento en que se opera en medio de
herramientas tecnoldgicas, sin embargo, cuando se elabore deberia contener los

siguientes temas:
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Figura 38. Participacion en actividades o eventos
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T PATCCOM
= POLMCASDE ADGUISICION Fiavision Mayo 2010
[ ] ¥ Agu 1 [ Juan ignacdo deiila
CONTENIDO
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2.  CARACTERBTICAS DE HARDWARE PARA EL CEN TRD DE CONTACTD... A
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1.5.3 Politicas de operacion

1.5.3.1 Medicion y Control
La medicion en una empresa 0 en un centro de contacto es posible, como usualmente

se dice “lo que se puede medir se puede mejorar”, esa es una razén de las métricas
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que permiten evaluar el desempefio de la gestion integral del centro de contacto, pero
es principal definir las fuentes de informacion, para posteriormente evaluar, analizar,
retroalimentar y mejorar mediantes acciones preventivas de acuerdo a las situaciones

para el control de la gestion operativa y administrativa.

Métricas

El Centro de Contacto debe establecer estandares de medicion que rijan la evaluacion
de calidad, productividad, rentabilidad y de desempefio y que estén encaminadas a
elevar los niveles de calidad en el servicio, cumpliendo con las expectativas del
cliente o usuario. Para evaluar tales métricas es necesario definir una metodologia de

analisis, la misma que conducira a la medicion de la satisfaccion del cliente.

Estas métricas al momento que se evalle y se analice se definiran los requisitos y
necesidades precisas del cliente o usuario. Las métricas que se deben tomar en cuenta
son:

a. Cuantitativas: “Que permiten hacer proyecciones y predecir resultados”, las
mismas que actualmente en el centro de contacto son conocidas como
PRODUCTIVAS que contiene:

e Ventas: En el seguimiento que se realiza actualmente se controla diaria, semanal,
mensual y anualmente; de manera que es posible visualizar la situacion actual o
futura para tomar decisiones oportunas. Se realiza una comparacion del

presupuesto asignado y el cumplimiento porcentual.
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Cobranzas: El seguimiento se da al igual que las ventas con referencia a los

tiempos de revision, pero aqui se analiza la cartera vencida y por vencerse para

controlar de manera oportuna y que la rentabilidad no se reduzca.

Efectividad: La efectividad se lo controla mensualmente de manera que se tiene

los datos de la siguiente forma: del total de clientes asignados para cada agente

mensual, a cuantos se les vendid, esa es la efectividad, la misma que es

importante para comparar las ventas y en cuantos clientes se estd colocando el

producto o a cuantos clientes se los atendio.

Figura 39. Seguimiento Cuantitativo

: : Se mantiene un control

Fresupuesto 5 750.640,19 | 5 531.797,07 . -
VENTAS

Entrada de Pedidos $ 717.01872 | 5 63485851 productivo del cumplimiento
CARTERA  [TOTAL § 424.257,00 | § 417.794,97

N* de llamadas ASIGANDAS 1850 1496 de ventas, cobranzas 'y

EFECTIVIDAD N* de llamadas CONTACTADAS 1630 1181 efectividad de Ias ”amadas
N* de llamadas EFECTIVAS 621 452
META N° de |lamadas EFECTIVAS 1480 1197 realizadas mensualmente, en

el caso de los Agentes

N2 de Llamadas Procesadas

RESULTADOS

Nivel de Servicio llamadas abandonadi@ 54%
Nivel de Servicio en tiempo de espera {@  154%
Mivel de Servicic en atencion ) BB%

= VENTAS Cumplimiento del Presupuesto 96% O 119% - -
:3__ CARTERA Cumplimiento de Cartera 1% [ T6|Ef0nICOS ComerCIaIes, €s
(3% EFECTIVIDAD Cumplimiento de Efectividad @ 4% @ 3% dECir |3.S perSOﬂaS que
venden.
Meta NE Llamadas Abandonadas
Meta N2 Llamadas Aband. Diarias 1.000 Se tienen un control de ciertos
NE de Llamadas Abandonadas 1865
Meta Tiempo espera Medio Contestar 000009 parémetros basicos sobre el nimero
Tiempa de espera Medio Contestar 00:00:06 de llamadas recibidas, atendidas y el
Meta N2 Llamadas Procesadas 5.100
Meta ME Liamadas Proces. Diarias 5.100 tiempo medio de espera pero solo de

de

Servicios, quienes reciben Ilamadas

los Agentes  Telefdnicos

informativas.

Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto. (2010)

Elaborado por: PAZMINO, Gabriel.
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b. Cualitativas: “Que permiten identificar los niveles de servicio y calidad
ofrecidos y percibidos por el usuario final”, las mismas que en el centro de
contacto son conocidas como CALIDAD que contiene:

e Procesos: Para una adecuada atencién al cliente y gestion integral, es necesario
que los agentes telefénicos tengan procesos comerciales (para vender, cobrar y
realizar las actividades administrativas) y procesos de servicios (para atencion
informativa al cliente y direccionamiento de llamadas).

En el caso del area administrativa es necesario que tengan procesos estratégicos
para realizar las actividades adecuadamente.

e Politicas: Son normas que rigen al centro para el eficiente desenvolvimiento
tanto a nivel administrativo como operativas, las mismas que son evaluadas a los
agentes telefonicos, permitiendo identificar el manejo adecuada de las

operaciones que gestionan mensualmente.

Figura 40. Seguimiento Cualitativo

CUMPLIMIENTO PROCESOS Y POLITICAS CALL CENTER 2009

100%

95% n i 0
. 7
z
=
: 7
—
T 90% — —
s {
5
L=
o
-
® B5%
80%
2 2 ] z 2 2 ] 2 z z z z
g ¢ & = £ 5 = : 2 3 & ¢z
- ks © 5 = ©
2 =] o H 5
& = e
—4—=Meta %  ==% de cumplimiento Procesos 2009 % de cumplimiento Politicas 2009

Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto. (2010)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Mas adelante de la aplicacion de la NECC se redefiniran los indicadores de gestion y
control con més bases de sustento para mejorar la productividad de la gestion
operativa y administrativa.

Como anteriormente se mencionaba que las métricas conducen a conocer el nivel de
satisfaccion del cliente, es importante relacionar con los niveles de desempefio del

centro de contacto.

Documentacion

“El conocimiento y la informacion actan en todos los procesos del Centro de
Contacto y es a través de documentos como se lleva su control”.

Dada la importancia de llevar una documentacion para el control de la informacion
del Centro de Contacto, es substancial la elaboracion y definicion de un “sistema de
emision y control de documentos”, que permita la integracion de los procesos del
centro y de esta forma se asegure la gestion integral que se realiza diariamente.
Debido a este antecedente, de acuerdo a la NECC el sistema deberia incluir en su
manejo: pardmetros de documentos por cada tipo de documento y mecanismos para
su respectivo almacenamiento organizado.

A continuacion se propone un sistema de control de documentacion adaptado a las

necesidades del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial.

Sistema de Control de Documentacion
La documentacion y su metodo de control para el Centro de Contacto de

Plasticaucho Industrial serian:



POR CONTROLAR

Reglamento Interno
Manual de Politicas de Monitoreo
Manual de Politicas de Calidad

Comerciales
Servicios
Administrativos
Procedimientos

Gerenciales

Tabla 37.

CODIGO

DCRIOO1
DCMPMO02
DCMPCO03

PCCOO1
PCS002
PCADO3
PCPO04
PCGOOS

Plantillas de registro de informacion |PCPLODG

SISTEMA DE CONTROL DE DOCUMENTACION
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Lista de Documentacion por controlarse

DETALLE CONTROL REPSONSBALE
DOCUMENTOS
MNormas internas del CC para el adecuade desarrollo de todas |as actividades Fin de mes
Politicas del qué se monitorea y evalla en el centro de contacto Trimestral
Politicas del como se evalia en el centro de contacto Semestral

PROCESOS

Procesos de gestidn de ventas o cobranzas

Procesos de atencion a clientes o campafias informativas

Procesos de actividades administrativas que realizan los agentes

Serie de pasos especificos para cumplir con una actividad administrativa
Procesos de actividades que debe realizar el area administrava

Registro de informacicon operativa o administrativa

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Tabla 38.

Area de Aseguramiento
del Servicio del Centro
de Contacto de

Plasticaucho Industrial
Cada vez que se genere

un procesc o existan
modificaciones

Ficha de Control de Documentacion

= =y Al g

B M TR

FICHA DE CONTROL DE
DDCUMENT ACIDN DEL &

Erwowy Bourrs dwaamads por Cabr ol Maomes S chwde por Joms e Swala

PP
o e s W 2000

FECHA 'E DDNTRIL

N OO INTROIL:

GRUPD D:DOUMBNTACKN:

pocusaBTAOdN EPECIRCA:

PERSDINA DEDD INTR:OL:

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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1.5.3.2 Seguridad de la Informacion

Actualmente el uso de herramientas informaticas es mayor, y en especial en el caso
de Centros de Contacto cuando los medios de comunicacion son el internet u otras
vias, por este motivo es fundamental que la informacion que se maneje sea con
niveles de seguridad y proteccion, pues al obtener de clientes, proveedores o de la
misma empresa para proporcionar un producto o prestar un servicio, son datos

confidenciales que deben permanecer en el lugar de origen.

En cuanto al Centro de Contacto es muy importante que el departamento de
Gestion Humana incluya dentro del contrato, una clausula de
confidencialidad de informacién, con la finalidad de garantizar las
condiciones de uso, seguridad y proteccién de dicha informacion a la empresa 'y

al cliente.

El departamento Tecnologia de la Informacion de Plasticaucho Industrial
debe ser responsable de definir politicas de seguridad y proteccién de la
informacién que se encuentran en las diferentes aplicaciones informaticas de la

misma, para cumplir con la garantia de su confidencialidad.

1.6 Plan Estratégico
La planeacion estratégica es fundamental para un centro de contacto, pues se

definiran nuevos proyectos, objetivos, metas, se identificaran las oportunidades de
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mejora, estrategias a aplicarse, amenazas y debilidades que se tiene para establecer

un modelo estratégico por un tiempo determinado.

Plan Estratégico del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial
El Centro de Contacto debe elaborar su Plan Estratégico con los siguientes puntos y

el responsable en hacer dicha tarea es la Jefatura y el Area de Supervision del centro.

Figura4l. Seguimiento Cualitativo

1. Analisis de la situacién
Sit. Externa: Mercado y
comeptidores

Sit: Interna: Fortalezasy
debilidades

—_

5. Planes de accién ” 2. Diagnéstico de la

Proyectos, responsables,
plazos, recursos, costos,
prioridades, Sistema de

seguimiento y evalaucion

4. Estrategias
corporativas
Definicion negocio,
Estrategias competitivas.

situaciéon

Oportunidades y
amenazas.

(Decisiones estratégicas)

3. Objetivos corporativos
Misidn, Visidn, Valores.

Fuente: http://www.aprocom.org/axis/pdf_planes/manual_partel.pdf (2010)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly.
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1.6.1 Planes de trabajo
Los planes de trabajo son herramientas Utiles para el desarrollo apropiado de tareas o
actividades, porque proporciona una vision clara del cronograma, pero a mas de ello

son los planes de acciones que se establecieron en el plan estratégico.

Es basico tener planes de trabajo documentados, conocidos y comprendidos por parte
de los responsables de su ejecucion, para ello se define la siguiente plantilla del Plan
de Trabajo para el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial, esta permitira que
las actividades se desarrollen en forma eficiente y eficaz. La plantilla debe ser

utilizada cada vez que se vaya a realizar una actividad de una duraciéon mayor a 3

dias.
Tabla 39. Ficha de Plan de Trabajo
. . FICHA DE PLAN DE TRABAJO DEL PCPL006.2
eI R -
M USTCAUCHD NOUSTRRL S5, @ A DE PLAN DE TRABAJO b o
Elaborado por: A Iy Agui Revisado por: Gabriel P. in Aprobado por: Juan lgnacio Sevilla
N* PLAN DE TRABAJO:
TEMA PLAN DE TRABAID:
FECHA INICIAL:
FECHA FINAL:
RESPONSABLE:
N® ACTIVIDADES FECHA INICIAL | FECHA FINAL RESPONSABLES RECURS0S OBSERVACIONES

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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1.6.2 Plan de Contingencias

El plan de contingencias es un documento donde se establece “un plan de
recuperacion de desastres, cuyo objetivo sera restaurar la operacion y los servicios
informaticos en forma rapida, eficiente y con el menor costo y pérdidas posibles, asi
como la simulacion de eventos como medida preventiva”.

Antes de iniciar con un plan de contingencias es necesario definir cuales pueden ser
los riesgos que puede tener el centro de contacto: personas, equipos eléctricos e

informaticos y la informacion contenida en varios medios de almacenamientos.

Plan de recuperacion de desastres

“Es de Ilamar la atencién que, de acuerdo con diversas encuestas, una buena parte de
los Centros de Contacto no cuentan con un plan de contingencias y recuperacion, y
que Latinoameérica es la region en el mundo con el mayor porcentaje (69%) de Call
Centers que no cuenta con un Plan de Recuperacion en caso de Desastre, (DRP por

sus siglas en inglés)”.

Para que el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial pueda elaborar un
Plan de recuperacion de desastres es necesario identificar los siguientes pasos:

a) Sefialar cuales pueden ser los riesgos de desastres.

b) Definir las causas de dichos riesgos.

c) Establecer una solucion o un plan para cada desastre.

d) Determinar los responsables de las actividades para recuperacion de desastres.
e) Estimar los tiempos que pueden tomar los planes designados.

f) Puntualizar el resultado proyectado.

Segun la NECC es importante definir las actividades en 3 etapas:
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Figura 42. Actividades para Plan de recuperacion de desastres

Actividades Actividades Actividades
previas al durante el después del
desastre desastre desastre

Fuente: Norma de Excelencia de Centros de Contacto (2004)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Para que el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial elabore su plan de
recuperacion de desastres, debe basarse en la siguiente tabla y ajustarle a sus

necesidades reales y su entorno en el que se desarrolla.

Tabla 40. Causas de contingencias en centros de contacto

Primera Catergoria Segunda Catergoria Tercera Catergoria
Fallos Tecnolégicos Origen Natural Factor Humano
Falla en la red de internet Erupcign de volcan Enfermedades
Falla de correo electronico Tormentas eléctricas Incapacidad inmediata
Problema de enrutamiento Inundaciones Mal manejo de equipos
Suministro de energia eléctrica Accidentes

Problemas con SAP, SICY, OSCCE
Problemas CNT y BASES CELULARES

Depende de: Tiempo de duracian, impacto, tipo de actividad,

Objetivos: Recuperar el contacto con los clientes, posibilidad de recibir llamadas entrantes
y realizar llamadas, funcionamiento del correo, normalizacion de datos y de voz,.

Fuente: http://www.imt.com.mx/recontact/20/atencion.php

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

1.6.3 Planeacion Financiera
Es importante al establecer prondsticos, riesgos a tomar, metas y objetivos sobre el

tema econémico y financiero del centro de contacto.
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Presupuestos

Presupuesto de operacion

El Departamento de Finanzas de Plasticaucho Industrial define qué recursos
financieros se utilizaran en un afio de trabajo de acuerdo a lo que diga cada area

de la empresa para llevar a cabo los planes ya determinados.

Presupuesto de proyectos

El Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial debe determinar el
presupuesto para proyectos de gran magnitud, pues es necesario que exista
una planificacién y ejecucion estructurada. Segun la NECC el presupuesto debe
considerar:

a) La planeacion del proyecto.

b) Los recursos iniciales asignados.

c) El programa de seguimiento y evaluacion de los avances.

Justificacion de la inversion
Si se realiza grandes proyectos es elemental definir el propdsito, alcance,

limitaciones y objetivos de la inversion.

Segun la NECC, cuando se realiza inversiones deben afectar a 5 aspectos claves:
incremento de la productividad, reduccidon de costos, generacién de ingresos,
incremento de beneficios y maximizar el retorno de la inversién; pero, en el caso
del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial debe tomar en cuenta que puede

afectar a cualquiera de los aspectos segin la NECC, minimo a 2 de ellos.
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Estos presupuestos deben ser documentados para que el centro tenga una base para

proximos proyectos.

1.6.4 Seguimiento y revision del Plan

A mas de que el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial elabore su Plan
Estratégico, no sera solo documentado, sino que, se debe establecer Programas de
Seguimiento, Control y Evaluacion de las acciones y decisiones ya definidas, con
la finalidad de controlar su cumplimiento, de ese modo se fortalecera el proceso de

direccidn estratégica para la toma de decisiones apropiada.

1.6.5 Concordancia con las estrategias de Negocio.
El Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial dentro de su plan estratégico, debe
establecer los elementos que muestran la concordancia con las estrategias de la

organizacion.

1.7 Orientacion al Usuario
“Se refiere a todos los esfuerzos que se requieren para tener un conocimiento
profundo de sus necesidades, asi como las acciones para satisfacer tales necesidades,

al crear un vinculo que fortalezca el desarrollo de una buena relacion con el usuario”.

Identificar y diferenciar al usuario
El Centro de Contacto debe considerar los medios para identificar, conocer y
diferenciar a los clientes durante el proceso de la venta de productos o la oferta de

servicios para orientar los esfuerzos a la satisfaccion del cliente.
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Actualmente el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial lo hace de manera
dinamica a través de procesos de venta y atencién donde se indaga informacion
sobre la vida personal del cliente y sobre el negocio dependiendo el tipo de
Illamada (si el cliente es limitado en el tiempo de la conversacion 0 no) y sus
necesidades. Pero, es importante definir mecanismos formales para conseguir

identificar, conocer y diferenciar a los clientes.

Mecanismo formal de conocimiento al cliente
A continuacion se encuentra en qué etapas o qué momentos el agente telefonico
puede y debe cumplir con el conocimiento al cliente pero ya en una forma

estandarizada y bésica para el gil cumplimiento y aplicacion del mecanismo.

Tabla 41. Proceso o mecanismo de conocimiento al cliente

ACCION Identificar Conocer Diferenciar e Interactuar
MOMENTO Antes de la llamada Inicio de la llamada Durante la llamada
Segun Localizacidn: Atencidn proporcionada de - Permite proporcionar la
) Escuchary comprender qué tipo | . A
Cliente interno acuerdo a la necesidad: informacidn apropiada para cada

. de necesidad tiene. ) )
. interna o externa del CC. tipo de cliente.
Cliente externo

Indagar informacién personal y del

Segun Comunicacion: Preparacién para llamada ) ) ' 7| Extraer mayor informacién sobre
) ) ) negocio del cliente, se optimizara e
Cliente abierto corta /larga, directa el movimiento del mercado,

Jdetallad it el tiempo al identificar que tipo
etallada, o mixta.

I . _ de comunicacidn se puede
Comunicacion fluida y activa.
Cliente cerrado establecer.

Segtin Forma de Pago: Saber qué forma de pago se | Permite asesorar al cliente sobre

posibilidades de diversificacidn
del negocio del cliente.

Cliente medio

Asesorar en forma clara y precisa

PAUTAS CLAYES PARA ALCANZAR UNA CORRECTA
ORIENTACION AL USUARIO

tiene, ya que al momento de la cantidad de producto que
Prepago . sobre la forma de pago para
la venta debe existir puede comprar y asesorarle en .
) o o . establecer un compromiso de
Mixto proactividad de gué tiempo podria pagar para -
. pago con el cliente.
crédito asesoramiento. obtener descuentos.
Segun tipo de demanda: | gaher |3 forma de atencidn » . Asesorar en forma integral en
B Atencidén y asesoramiento con las .
Producto para una llamada comercial, i | cuanto a la venta. Atender agily
o ) herramientas necesarias, sea para . -
- de atencidn o informativa, . eficazmente. Brindar la
Servicio ) ) venta o servicio. ) . -
atendidas en forma integral. informacion requerida.
Informativo

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Satisfaccion del usuario

Una vez que se ha conocido al cliente y a la vez identificado sus verdaderas
necesidades, es esencial aplicarlas en la préxima llamada para continuar con la
indagacion de la informacidn y en especial que la interaccion con el cliente sea con
un grado méas de confianza pero manteniendo la relacion agente — cliente, con el
objetivo de conocer en forma més profunda al cliente y su entorno para que su nivel

de satisfaccion sea elevado.

Encuesta de Satisfaccion

Ademas de conocerle al cliente y de mejorar su interaccion en base al mecanismo de
la Tabla antes mencionada, es indispensable apoyarse en las encuestas de
satisfaccion, las mismas que proporcionaran informacion para alinear los procesos y

procedimientos del centro de contacto.

La encuesta permitird al Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial definir los
indicadores de medicién para cumplir con estandares de calidad esperados por el
cliente, después se analizaran los resultados y se tomaran las acciones respectivas
para la mejora continua. A continuacion se presentan los indicadores que se deben

medir al momento que se aplique una encuesta.
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Tabla42. Principales indicadores para Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Aspecto Central Topicos Métricas
Cumplimiento de:
1. Expectativas del usuario

29 2. Compromisos Encuesta al cliente
o
F
Porcentaje de respuesta aceptado por
Niveles de calidad en el servicic el cliente en los canales de atencion
Conocimiento del producto v de
g& operacign en el ciclo del servicic  [Evaluacién de desempefio
Qﬂ"‘? Solucién inmediata Encuesta al cliente
Actitud de servicio Evaluacion de competencias
o Identificacion de sus necesidades
L Atencion y satisfaccion de las
oF

necesidades del cliente Encuesta al cliente
Orientacian y/o
Centro de Contacte  !Socialmente responsable y ético

Fuente: Norma de Excelencia de Centros de Contacto. (2004)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Por lo tanto, la encuesta a realizarse en forma periédica e imparcial, como sugerencia
podria ser semestral a los clientes del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial,
deberia ser corta y precisa para identificar los indicadores expuestos, y en especial,
identificar ¢codmo se siente el cliente?, ;qué piensa del centro de contacto?, ¢qué tipo
de servicio le gustaria que le proporcionen?, las expectativas del usuario para

garantizar el servicio que se ofrece.



OBJETIVO: Deierminar € nive

Figura 43. Encuesta de Satisfaccion al Cliente propuesta

CENTRO DE CONTACTO DE PLASTICAUCHO INDUSTRIAL S.A.
Encuesta de Satisfaccién al Cliente

Plasticauche Industrial.

1.

3

de sofifaccién

PLASTICANCHD INDUSTRIAL §.0. < 2 —-

de los cientes con respecio al Ceniro de Contocio de

La atencién a sus necesidades por parte de los agentes telefénicos es:

Excelente

Buena

Regular

La selucién a sus problemas o requerimientos es:

Inmediata

Norma

Lenta

2En gué nivel considera usted gue el personal gque labora en el CC esta totalme nte capacitado?

Ao

Medic

Bajo

:Cudl medio de comunicacion es el mads ufilizado por usted?

Teléfono

Intermnet

Fox

Contacto drecte

0
]
o

Promociones

Agiidod

Asesoramiento

Amabilidad

aspectos del servicio considera mds importante?

Cuando llama al agente telefonico ;qué fiempo espera en la linea?

10 segundos

20 - 30 segundcs

30 - 50 segundos

Cuando le ofrece un agente telefonico en devolverle la llamada. ; Gué fiempo espera usted 2

15 minutos o menos

30 - &0 minutcs

2 horas © mas

El servicio posventa

que recibe de part

Altc

Meadio

Bajo

iConsidera gque el C
Sl

enfro de Contacto

MO

e del agente telefonico es:

le brinda un servicio con responabilidad y efica?

:Qué nivel de calidad considera que fiene el servicio que prestan los agentes telefonicos?

Excelenie

1

Fuente: Norma de Excelencia de Centros de Contacto (2004)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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1.8 Responsabilidad Social

Concepto de Responsabilidad Social

Segun la NECC “Es el compromiso gque asume la organizacion hacia su comunidad y
los ecosistemas. Se refiere a los planes y programas dirigidos al bienestar de la
comunidad en la que estd ubicada la organizacion, asi como la conservacion del

ecosistema”.

Este compromiso es el que debe ser aplicado al Centro de Contacto de
Plasticaucho Industrial, pues el implantar la norma no sélo se enmarca en
mejorar la productividad de la gestion operativa y administrativa, a la par de este
principal enfoque esta el preocuparse por su entorno, su comunidad y el bienestar

no s6lo del centro sino de su alrededor.

Definicion de una Empresa Socialmente Responsable

El compromiso y la visién del Centro de Contacto deben estar a favor de su
comunidad, estableciendo programas que afecten directamente los ecosistemas y a

su entorno, todo esto va mas alla de los derechos y obligaciones de un centro.

Esta responsabilidad esta relacionada a la mejora continua, que permite la
creacion de una ventaja competitiva al impulsar el desarrollo del las personas,

comunidad y su entorno.
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El Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial debe tomar en cuenta las 3

lineas estratégicas de competencia para una accion responsable e integral:

Compromiso con la comunidad

Es el conjunto de acciones que deberia tomar el Centro de Contacto para mejorar
la calidad de vida de su comunidad donde se encuentra, sea por iniciativas o
causas sociales. El centro podrd obtener beneficios como: el prestigio de la
organizacion, sus marcas, productos y valores corporativos.

Mercadotecnia Responsable

Representa una adecuada relacion de la organizacion con sus clientes, acerca de
temas como: privacidad de los clientes, seguridad de productos, relacion
organizacion — competidores, etc.

Medio ambiente

La responsabilidad sobre este tema conduce al establecimiento de ciertos
compromisos como: llevar a cabo campanas de reciclaje, un y eficiente manejo
de la energia, disefio de un ambiente confortable, administracion de la cadena de

distribucion y desarrollo sustentable.

El Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial debe definir politicas y préacticas

socialmente responsables, en base a las 3 lineas estratégicas y debe indicar pruebas

que respalden su compromiso y su participacion por el bienestar de la comunidad.
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Figura 44. Propuesta de responsabilidad social para el CC de Plasticaucho Industrial

Progromar conferencios o
Centro de Contacte = Capacitaciones pedidiicos de cuidado
a nifos para las mujeres y hombres.

Identificar los familiares en ler grado de
consanguinidad de los coloboradores de lo
Empresa ‘= empresa que presenten problemas de salud y elegir
- los 3 problemas de gran magnitud para generar
planes de ayuda social.

Aprovechar las conferencios o copacitacioneas
pedidficaos recibidos de porte del equipo del
Comunidad = Cenfro de Contacto y generar charlos para las
familios de recursos economicos bojos para la
concienciacion del cuidado de los nifios,

Faro el lanzamiento de una nueva coleccion de
calzado el CC tiene muestras parg mostrar a los

clientes gue posiolemente visiten la oficing o para

- conocer fisicamente al producto v se conozco de

que se estd hablondo. Por ese seric importante la
DONACION gue se realice de este calzado en

forma semestral en sectores donde hay pobreza.

Campanas de reciclaje, impieza v organizacion
Centro de Contacto - enlas oficinos del Centro de Contacto.
= Campanas de reciclaje, principamente de
Empresa = | papely cojas del calzado que se compra.

Redlizar campanas de forestacian y reforestacion

Actividad |- en los sectores altos de la ciudad [montes)

Las campanas se realizardn conjuntameante
caon la Fundacién Cuesta Holguin

Colaboradores Se lamard o clentes del CC para que

acompafien o colaboren para dicha
actividod medio ambiental

Se difundira la actividad que se realizard para
Publicaclén - que colaboradores v ciudadanos ambaotefios
apoyen dicho actividad

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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5.6.2. Objetivo 2: Estructurar la perspectiva de Gestion Humana en base a la

NECC.

2.1 Estructura Organizacional

El Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial debe estar alineado con los
objetivos de la organizacion y en beneficio de ello es fundamental el establecimiento
de responsabilidades que tiene el equipo sobre su gestion operativa y administrativa,
pues se debe tomar en cuenta que el CC es el canal de comunicacién integral que

tiene concordancia con los principios de calidad y rentabilidad de la empresa.

2.1.1. Organigrama

El organigrama del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial esta dentro de la
estructura de Servicio al Cliente, actualizado al 13 de abril del 2010, los que deben
ser documentados y de conocimiento de los agentes telefénicos para saber cuél es su

funcion y qué relacién tienen con su entorno, asi como lo muestra la siguiente figura:

Figura 45. Organigrama de Servicio al Cliente de Plasticaucho Industrial

GERENTE GENERAL

GERENTE DE SERVICIO AL
CLIENTE

| JEFE CONTACT | JEFE INFORMACION JEFE CANAL
| CENTER | GENERAL DIRECTO
| L STPERWISTIR | | —
| SUPERVISOR DE ASE(:;LTPN-A]IEII:TO DEL | Asistente Informacian SUPERWISICON DE
| CONTACT CENTER SERVICIO | Garencial TIEMDAS
eI Analista Aseguramiento del| | Asistente
Telefdnicos A Administraliva
| Conlact Cenler S |

Fuente: Plasticaucho Industrial.

Elaborado por: Departamento Gestion Humana. (2010)
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Actualmente el organigrama se encuentra ya difundido a toda la empresa y al centro
de contacto es un punto muy positivo debido a la &gil comunicacion que existe entre

departamentos.

2.1.2 Descripcion de puestos

Una vez que el Centro de Contacto tiene definido el organigrama es decir su
estructura departamental y su relacion con las &reas mas cercanas, es importante
definir las funciones y responsabilidades de cada uno de los integrantes del centro
tomando en cuenta la relacién que tiene con los otros puestos y areas.

Eso ayudard a que los integrantes tengan claro el panorama de sus actividades y
como consecuencia entender cudl es su objetivo y las expectativas que se aspira de

cada uno de los puestos.

El area de Gestion Humana de Plasticaucho Industrial tiene definido por ejemplo el

siguiente puesto de Agente Telefonico.



Tabla 43.
DES
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Descripcidon del puesto de Agente Telefénico

CRIPCION DE FUNCIONES

NOMBRE DEL CARGO:

AGENTE COMERCIAL CONTACT CENTER

AREA O DEPARTAMENTO: CONTACT CENTER

OBJETIVO PRINCIPAL DE LA FUNCION (Asegura que la persona haga lo que tiene que hacer)

REALIZAR LA COMERCIALIZACION Y COBRANZA TELEFONICA EFECTIVA DE PRODUCTOS DE LA COMPARIA,
ASEGURANDO UN SERVICIO ADECUADO, DANDO CUMPLIMIENTO A LAS METAS, EN TERMINOS DE

CALIDADY PRODUCTIVIDAD

PRIMCIPALES ACTIVIDADES
( qué hace)

RESULTADO FINAL ESPERADO
(para qué lo hace)

RESPONSABLE DE
EVALUAREL
RESULTADO

( quien evaluars el resultade)

ES RESPONSABLE DE LA
COMERCIALIZACION TELEFONICA EFECTIVA
DE ACUERDO A LOS RUTEROS
ESTABLECIDOS ¥ RECEPCION DE
LLAMADAS

CUMPLIMIENTO DE PRESUPUESTO DE VENTAS
ASIGNADO
CUMPLIMIENTO DE LAS METAS DE EFECTIVIDAD

JEFE COMTACT CENTER,
SUPERVISOR CONTACT CENTER

ES RESPONSABLE DE REALIZAR GESTION
DE CARTERA Y LA RECOPILACION DE
INFORMACION DE RECAUDACION

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DE CARTERA

JEFE COMTACT CENTER,
SUPERVISOR CONTACT CENTER

ES RESPONSABLE DE ASEGURAR EL
CUMPLIMIENTO DE PROCESOS Y
POLITICAS DEL CONTACT CENTER

CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD DEL
CONTACT CENTER

JEFE CONTACT CENTER,
SUPERVISOR CONTACT CENTER,
SUPERVISOR ASEG. SERVICIO

MATIENE CONTACTO TELEFONICO CON
LOS CLIENTES PARA RECABAR DATOSE
INFORMAR TEMAS COMERCIALES

CUMPLIMIENTO DE PRESUPUESTO DE VENTAS
ASIGMADO
CUMPLIMIENTO DE LAS METAS DE EFECTIVIDAD

JEFE CONTALT CENTER,
SUPERVISOR CONTACT CENTER

ES RESPOMNSABLE DEL PROCESO DE
DEVOLUCIONES

ASEGURAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

SUPERVISOR CONTALCT CENTER

IN

DICADOR

Formas de medir el resultado ( cuantitava - cuslitativamente)

FACTOR DE
CUMPLIMIENTO

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVO DE VENTA

100% DEL CUMPLIMIENTO DEL
QBJETIVO

CUMPLIMIENTO DE INDICE DE CARTERA VEMCIDA

1% DE INDICE CARTERA
VENCIDA

CUMPLIMIENTO DE INDICE DE EFECTIVIDAD

DEPENDIENDO DE LA CARTERA
DE CLIENTES

CLIENTES DE LA FUNCION

ACTIVIDAD EN LA QUE
ES CLIENTE

CLIENTES EXTERNOS

SATISFACCION DE NECESIDADES
PRESENTADAS

LOGISTICA

INFORMACION SOBRE ENTREGA
DE PEDIDOS

RECAUDACION

INFORMACION SOBRE
RECAUDOS DE CLIENTES

JEFEY SUPERVISORES CONTACT CENTER

INFORMACION DEL MERCADQ,
CLIENTES ¥ PROCESOS
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ACTIVIDAD EN LA QUE
ES PROVEEDOR

PROVEEDORES

INFORMACION PARA LA
JEFE ¥ SUPERVISORES CONTACT CENTER EFECTIVA GESTION DE VENTASY
CALIDAD EN EL SERVICIO

INFORMACION S0BRE
DESPACHOS DE PRODUCTO
INFORMACION ACTUALIZADA
SOBRE ESTADOS DE CUENTA

LOGISTICA

RECAUDACION

RIESGOS QUE GENERA LA FUNCION SI NO SE CUMPLEN LAS ACTIVIDADES O RESULTADOS
DISMINUCION DEL NIVEL DE VENTAS
DEGRADACION DE LA IMAGEN DE LA EMPRESA
INSATISFACCION DE CLIENTES
CARTERA MOROSA

RELACION ORGANIZACIONAL

TAREAS

- Recibe llamadas v recepta necesidades varias del cliente

- Emite notas de crédito

-~ Coordina con Cajeras el ingreso de caja

-~ Coordina con logistica entrega de productos y recopilacion de documentos

[T S [T VR

-~ Maneja adecuadamente los estados de usuario, tiempos, actividades, y post procesamiente de llamadas en el sistema
P Procenter

T

-~ Retroalimenta a Jefe y Supervisores sobre |a gestidn diaria de ventas y cartera

-~ Da cumplimiento a los procesos y politicas estipuladas

ca [ | o

Fuente: Plasticaucho Industrial. Area de Gestién Humana.

Elaborado por: RAMOS, Esteban. (2010)

2.1.3 Perfiles de puestos

Es muy importante que asi como en toda organizacion existe un perfil de puestos,
haya para el Centro de Contacto, los mismos que servirdn para identificar las
funciones adecuadas para que un cargo sea estable y competitivo.

Los perfiles de los puestos del Centro de Contacto ya estdn definidos por Gestion
Humana, en base al trabajo en equipo con el CC, de esa forma existe la seguridad de
que estdn elaborados con objetividad, identificando las competencias y demas
atributos, por lo tanto, habra la garantia de un eficiente trabajo en equipo.

Como ejemplo tenemos el siguiente perfil de agente telefénico:
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Tabla 44. Perfil de Agente Telefénico de Plasticaucho Industrial

FORMACION ACADEMICA
MNIVEL ESPECIALIDAD
Ciclo Basico
Bachillerato - Técnico ING COMERCIAL
Tecnologia | Pregrado (hasta 3er Afic) ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Pregrado (De 3er Afio hasta titulado) ECONOMIA
Posgrado
EXPERIENCIA
TIEMPO DETALLE
De o -1 afio
Mayor & 1 afio - Hasta 2 afios ATENCIOM ¥ SERVICIO AL CLIENTE
Mayor a 2 afios - Hasta 3 afios VENTAS
Mayor a 3 afios - Hasta 5 afios TRABAJO BAJO PRESION ¥ CUMPLIMIENTO DE
Mayor a 5 afios OBJETIVOS
CONOCIMIENTOS
Conocimiento Nivel OBLIGATORIEDAD
Productos 5
Precios 5
Puliticas 5
Clientes 5
Procedimientos 5
Técnicas de Venta y Cobranza 5
Atencion Telefdnica 3
Contabilidad Basica 4
SAP SD 4
SAP FI 4
Hp Procenter 5
OFFICE INTERMEDIO 4
CREM 5
MNormas Iso 3
Sicv
DESTREZAS - HABILIDADES PERSONALES
Destrezas - Habilidades Nivel OBLIGATORIEDAD
LIDERAZGO 4
RELACIONES INTERPERSONALES 5
PLANIFICACION 5
ORGANIZACION DE LA INFORMACION 5
SEGUIMEINTO ¥ CONTROL 5
TRABAJO BAJO PRESION 5
INICIATIVA 5
PENSAMIENTO ANALITICO 5
ORGANIZACION 5
MUMERICA 1
PERSUACION 5
ESCUCHA ACTIVA 5
EMPATIA 5
ORIENTACION AL SERVICIO 5
RECURSIVIDAD 5
SOLUCION DE PROBLEMAS 5

Fuente: Gestion Humana de Plasticaucho Industrial.

Elaborado por: RAMOS, Esteban. (2010)
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2.1.4 Expediente del Personal

A nivel de Centros de Contacto el expediente es una herramienta que contiene la
informacion del personal del ciclo laboral, sirve para visualizar el desarrollo que ha
tenido durante un tiempo determinado, siendo asi un sistema de control actualizado
del comportamiento del equipo. En el sistema deberd constar la informacion en

forma individual y especifica.

El Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial tiene dicha informacion dentro de
un sistema llamado COMPERS que posee Gestiéon Humana, donde consolidan la
historia laboral de cada uno de los integrantes del CC, a mas del sistema tienen

fisicamente los papeles del personal de la empresa con toda su trayectoria.

Para informacion personal del Centro de Contacto se ha estado desarrollando una

herramienta en Excel llamado “ZONA D”.

La ZONA D es la gestion del proceso evolutivo de un agente, donde consta de 4
zonas de acuerdo a indicadores de calidad y productividad, y como producto tenemos
la eficiencia, obtenida en base a las evaluaciones de las diferentes actividades que
realizan los agentes en forma mensual, por el momento el desarrollo esta en
evolucion y solo para dejar nombrado se indica mas claramente en la siguiente
figura.

Este mapa permitird llevar a cabo retroalimentaciones efectivas grupales e
individuales, pues mostrara las oportunidades de mejora y las fortalezas que se tienen

para pulirlas y desarrollar un proceso de mejora continua.
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Figura 46. Mapade laZONA D

PRODUCTIVIDAD

1
1
1
L]
:
L]
L]
ALTA :
;
L]
1
i
x ! T . .
Sevecomo el agente esta ! Elobjetivo principal es mantener y
alcanzando o superando los ! superar la zona D. El 80% de
objetivos de productividad yno ! resultados se obtienen con el 20%
los de calidad. ! de esfuerzos.
BAJA

La organizacion no recibe la
contribucion del agente, no se
llega a percibir el valor agregado
que se espera.

El agente se centra sdlo en cumplir
procesos de calidad pero se
descuida de ser productivo.

-1 >

BAJA ALTA

MEmmmmEmmmmmmmmmmmaecsasme==]

CALIDAD

Fuente: Hacia la Zona D Call Center Management. (2008)

Elaborado por: RODSEVICH, Sergio. VASQUEZ, Mariano.

Entrevista de Salida

Segln la NECC la entrevista de salida del personal debe aplicarla un tercero, es
decir, el area de Gestion Humana o el area que se designe, pues es necesario que
exista imparcialidad y confiabilidad en el proceso de salida.

La entrevista de salida se aplicara si el colaborador lo hace de forma voluntaria o
requerida por el Centro de Contacto, por este motivo es importante tomar en cuenta

los siguientes aspectos que deberian constar en ese momento:



FORMULARIO DE ENTREVISTA DE SALIDA

I PUASTICRUCHD INDUSTRIGL 5.8, = 2 -

Nombre:

Cargo:

Fecha de salida:

1. Razén de la separacion
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2. Cumplimiento de la oferta econdmica inicial

3. Condiciones ambientales y de ergonomia

4. Herramientas de trabajo

5. Capacitacidon permanente

6. Oportunidades de desarrollo
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7. Evaluacion de su lider (1 - bajo al 3 - alto)

Respeto:

Comunicacion:

Motivacion:

Retroalimentacion:

Liderazgo:

8. Sugerencias y recomendaciones

2.2 Reclutamiento y Seleccion

“Es el proceso de busqueda, evaluacion seleccion y contratacion de candidatos con
base en la descripcion y el perfil de cada puesto que conforma la estructura del CC”.
Es bueno recordar que la descripcion de puestos debe ser elaborada por Gestion
Humana conjuntamente con el CC al igual que el proceso de reclutamiento y
seleccion.

Gestién Humana sera el primer filtro con la basqueda de candidatos y el CC hara el
siguiente filtro con la segunda entrevista, finalmente el CC serd quien tome la
decision de la contratacion. Es muy elemental que el Reclutamiento y la Seleccion
tengan procesos y una metodologia definida que garanticen la evaluacion de
competencias requeridas asi como las responsabilidades de los mismos.

En Plasticaucho Industrial el departamento de Gestion Humana tiene definidos

ciertos procesos que se pone a continuacion, a los mismos que se realiza un
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seguimiento en un sistema llamado COMPERS y comprende: la seleccion, la
induccién general, el entrenamiento y reentrenamiento en el puesto de trabajo.

El objetivo es “Evaluar el cumplimiento de niveles de competencia de postulantes
mediante pruebas especificas y/o entrevistas, para asegurar el ingreso de personal

idéneo, e inducir al nuevo personal en aspectos generales de la empresa y especificos

del puesto”.
Figura 47. Proceso de Seleccién de Plasticaucho Industrial
METODO || DESCRIPCION || responsasLe
' |Recercion DE LA 1. Se recibe la “Requisicidn de Personal® .
REQUISICION [RECURH-REG-012) debidamente autorizada Coordinadora GH
jpara dar inicio al proceso de seleccion,

Ver Instructivo de Trabajo (RECURH-INT-001)

’-ﬂ e Lno-l

2. En caso de reclutamiento se determinan |as
m@;ﬁ&” 2 REEL;JETP:;"&"JG fuentes de reclutamiento intermas o externas,
se receplan las hojas de vida y se verifica el
cumplimiento de requisitos del puesto. En caso

de Tercerizar el proceso se conlrata los

SErVICHOs BxIemos. ) )
Analista de Seleccion

Coordinadora GH
AD-Gestion Humana

3. Se realizan las entrevistas, se aplican las

ENTREVISTA. pruebas técnicas y se elaboran los informes
ANALISIS O respaciivos, en caso de MOD la evaluacion
EVALUACIONES praclica se aplica por un tiempo de 8 horas.
4 4, Los candidalos que presenten el perfil Gerencia o Jefatura de
ENTREVISTA FINAL mas adecuado, se somaten a una antrevista hrea
final .

* El candidato(s) seleccionado debe mantener
@ registro de cumplimenio de compelencia
“Calificacion de Compelencia  Seleccion”™
(RECURH-REG-005)

Fuente: Plasticaucho Industrial. (2010)

Elaborado por: Area de Gestion Humana.
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Es importante sefialar que en el proceso de seleccién ya estan definidos los
responsables de cada una de las actividades para que se efectlen eficientemente.

Despues de haber visto el proceso de seleccion, el Centro de Contacto de
Plasticaucho Industrial se acoge a dicho proceso, pues forma parte de la empresa,
pero a la vez se debe alinear a los mismos objetivos de la empresa, y ademas la
responsabilidad no depende solo de RRHH sino también del propio centro, el mismo

que debe complementar todo el proceso general de la organizacion.

2.3 Capacitacion

La capacitacion permanente es primordial en un Centro de Contacto, pues como la
tecnologia es la principal herramienta deben estar actualizados y aun mas porque se
establece interacciones con los clientes; como resultado se generard, complementara
y se incrementara las capacidades, habilidades, competencias y conocimientos de los

integrantes del equipo del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial.

Dada esta situacion el CC desarrollard los siguientes capitulos de normas de

capacitacion para los programas de entrenamiento en marcha:

Capitulo 1: Definicion de entrenamientos, capacitacion o seminarios.
Capitulo 2: Identificacion de necesidades.

Capitulo 3: Aprobacion interna de entrenamientos, capacitacion o seminarios.
Capitulo 4: Solicitud de Requerimientos a RRHH.

Capitulo 5: Coordinacion reemplazo de actividades y asistencia a la capacitacion.




En Plasticaucho Industrial a nivel de RRHH tienen definidas politicas como:

2.3.1 Plan Integral de Capacitacion

Para definir un programa de capacitacion debe basarse en los siguientes puntos segln

Figura 48. Bases para elaborar un Programa Integral de Capacitacion

. Definir prioridades de capacitacion acorde a
AT tyf objetivos de desempefio y planes de carrera.

Los recursos para la capacitacion son:

§:/ J a - Temarios, contenidos
. ) - Instructores internos o externos
\ ‘# - Metodologias

. - Presupuesto

Fuente: Norma de Excelencia de Centros de Contacto. (2004)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Es bésico que cuando ingrese personal al CC de Plasticaucho Industrial, establecer
un Programa de Capacitacion Inicial con la intencion de que pueda cumplir sus

funciones y responsabilidades designadas. La capacitacion debe ser orientada a:

e Conocimiento de la organizacion: productos, servicios del CC y organizacion.
e Conocimiento de la operacion: procesos internos y de interrelacion con las
diferentes areas.

e Desarrollar y enriquecer las habilidades del puesto.

El Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial deberia tener registradas todas las
capacitaciones que se reciba y a la vez dar un seguimiento a los conocimientos

recibidos.

El area de Gestion Humana en Plasticaucho Industrial dentro del expediente del
personal tienen las necesidades de capacitacion y su historial, de esa forma el CC
no tiene dicha actividad asignada, pero eso no le quita la responsabilidad de estar
como apoyo Yy coordinacién para dicha capacitacion.

Ademas, tienen determinadas las capacitaciones por recibir, de esa forma
comunican a los departamentos corresponsables para otorgar las horas necesarias
para dicha actividad

Para constancia de dicha informacion tienen definido un proceso de capacitacion
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Figura 49. Proceso de Capacitacion de Plasticaucho Industrial

VALIDACION DE

Tigrnpos de Preeba
B.
debidamente validadas.

otras  fuentes

METODO [ | DESCRIPCION | |  ResponsaBLe
@ 1, Se -denl:lican y evalian requeimienios de
DETECCION DE j::lpamaum de varias fuentes -
e Calificacidn do Competencia (ingresos, movilizacknes,  Jgfa Relaciones Laborales
ascensos, evaluaciones de desempefo, actualizackin Coordinadara GH
de puesios), Entrenamiento al Puesio y Evaluacidn AD-Gestién Humana

2. *Solicitud de Capacitacién” (RECURH-REG-002).

Personal Solicitante y
Gerencias de Area

3. Se elabora el "Plan de Capacitacidn de Brechas®
[RECURH-REG-003) en funcion a las necesidades
identificadas en o grupo de fuentes A y o Plan General
de Capacitacin® (RECURH-REG-00) en funclén a las
necasidades identificadas en e grupo de fuentes B .
Estos planes son modiicados de acuerdo a las
necesidades de la organizacin 0 proveedores del
SENICIo qu S prissentsn n @l pariodo.

Jafe Relaciones Laborales
Coordinadara GH
AD-Gestidn Humana

4, Se busca y provee de varas opciones de
moveedores y contenidos al chenie inlemo v se
revizan ks conlenidos de los  programas de
capacitacion con los responsables de cada area o
deparamento para validar de los mismos.

5. Se colizan y seleccionan los proveedores que
impartran 03 cursos y e coordina |a ejecuciin de
los mismos e acuendo a oS Cronogramas
establecidos.

Jele Relaciones Laborales

Yio
REFUERZO

6. La eficacia del entrenamiento es evaluado en
funcidn del impacto que provoca en el rendimiento
del personal mediante el registro “Eficacia de la
Capacilaciin” (RECURH-REG-004)

7. Se analizan las causas de las enirenamientos no
afgctivos, & plantéan accionss comectivas y e da
seguirmiento a su cumplirmiento,

Jefe Relaciones Laborales
Coordinadora GH
AD-Gestién Humana

Fuente: Plasticaucho Industrial. (2010)

Elaborado por: Area de Gestion Humana.

2.3.1 Programa de Induccion

La induccion es un tema muy importante para una persona que esta por ingresar,

pues es un programa donde se adaptara al equipo de trabajo, al entorno y establecera

un compromiso de lealtad y sentido de pertenencia.

El area de Gestion Humana aplica el siguiente proceso de induccion general:




Figura 50. Proceso de Induccion de Plasticaucho Industrial

METODO

DESCRIPCION ‘ ‘

RESPONSABLE

.,

ELABORACION
DEL PLAN

COMUNICACION
A EXPOSITORES

EJEGUCION DEL
PROGRAMA

INDICACIONES
FINALES

1. Se coordina con cada expositor los
horarios de intervencion y se elabora el
“Plan de Induccién General a la Empresa”
(RECURH-REG-009)

2. Se envia por correo electronico el plan
de induccion a todos los involucrados y al
Jefe inmediato. Se incluye el numero de
personas y las dreas de trabajo.

Analista de Seleccién

3. Se controla la participacion de los
expositores y se da seguimiento al correcto
desarrollo del plan. Al finalizar cada
expositor realiza un sondeo breve de lo
aprendido.

Analista de Seleccién
Involucrados:
Expositores

DIRECCIONAMIENTO
AL AREA

DIFUSION DEL
INGRESO DE
PERSONAL

2

4. Se provee de informacion adicional, se
resuelven inquietudes y se realiza una
evaluacion breve de lo aprendido en el
programa.

5. Se direcciona al personal a su area de
trabajo, se define el tutor del entrenamiento al
puesto y se entrega al mismo las actividades a
inducir, aplica MOI excepto Ayudantes de
Logistica.

6. Dependiendo del cargo y area de trabajo se
difunde via correo electronico la fotografia del
nuevo personal sequn corresponda.

Analista de Seleccion

Fuente: Plasticaucho Industrial. (2010)

Elaborado por: Area de Gestion Humana.
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Se puede sefialar la gran importancia para RRHH que es la INDUCCION del

personal, al tener un plan coordinado con los diferentes responsables y luego

proceder a la ejecucion del programa. Después cuando el personal nuevo pasa a

manos del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial deberd poner en marcha su

proceso de induccion en base al cronograma que se establezca, es fundamental que el

proceso y su cronograma sea documentado y su aplicacion deba ser evaluada.
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Figura51. Proceso de Induccién interna del Centro de Contacto

Dasarrcilar las compatancias y
habilidades del personal

1. ENTRENAMIENTO
VENTAS

%E. RESULTADO [o

~ INDUCGCION AL CENTRO DE
PERSONAL NUEVO

4. SEGUIMIENTO DEL
ENTRENAMIENTO

{ Se planificard v sa alaborard
evaluachines periddicas cada B meses |¥e{
3. MONITOREO DEL
E ENTRENAMEENTD EN LA

Ewvaluacion del Entrenamiento
Fiembldu de Wentas y
CENTRO DE CONTAICTO

2 Politicas de Venlas, PISA, SHRW BOOM
“* a, VENTAS General
L

[ Centro de Contacto
LPARTE _ « Seguimiento Cusntitativo -
Diracclanamiento estratigicn

Seguimianio
Cualitaiivo

Palificas Centro

ENTRENAMIENTCr O da Contacio
General CENTRO DE Il PARTE
b. CONTACTD o Frocesos Centro

@ de Conlacto

2. PROGRAMA DE
ENTRENAMIENTO EN LA
FUNCION

Skstama dal CC
e

£ Seguimlenio Mejora Continua

il PARTE ] Saguimienle Yentas por Clients y por Linea

| Capacitaciin en sislamas 5

Seguimiento del
? pusstn da Facturagion

Seguimiento del puesto
T de Recaudacion

|| Entrenamiento
General da Vantas

Seguimiento CRM
-l

Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

£ Sombea de Agente Telefdnico
H— Entrenamientn del puesta
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Tabla45. Cronograma de induccion interna del CC de Plasticaucho Industrial

FECHA DE INDUCCION:

Duracion de cada actividad con el codigo de cada actividad

Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

2.4 Plan de Carrera

“Este plan muestra las opciones de promocién y crecimiento del personal dentro del

centros de Contacto y/o de la organizacion”.

El Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial conjuntamente con Gestion
Humana debe definir los planes de carrera para todos los integrantes del equipo,
con los tiempos de ejecucion y su evolucién. Los planes de carrera deben surgir
en base a las competencias y atributos que debe alcanzar y cumplir cada uno de

los puestos para dar mayor valor agregado al equipo y en forma individual.
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2.5 Evaluacion

2.5.1 Evaluacién de Competencias

Las competencias en una persona son las habilidades y conocimientos que se reflejan
a través de su comportamiento, y en el CC es muy necesario identificar esas
competencias y evaluarlas, pues solo de esta manera se puede mejorar

continuamente.

Segun la NECC los objetivos de la evaluacion de competencias deben ser:

e Fomentar el desarrollo profesional.

e Identificar el talento de cada persona para poderlo aprovechar.

e Establecer una comunicacion y relacion abierta entre el lider y el colaborador.

La evaluacion por competencias estd a cargo de Gestion Humana, pero juntamente
con el CC se definen las competencias para cada puesto y de esa manera se puede
proceder a su evaluacion, al momento se encuentran en reestructuracion, la misma

que debe ser aplicada este afio 2010.
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Figura 52. Proceso de Evaluacion de Competencias de Plasticaucho Industrial

METODO

DESCRIFCION

TALLER DE
LEVANTAMI +
DE PUESTOS

VALIDACKON
DEL FUESTD

INGRESD AL
SISTEMA

DIFUSION DE
PUESTOS

REVISION DE
PUESTODS

EVALUACHIN

COMPETEMNCIAS

REGISTRO ¥
VALIDACION DE
BRECHAS

Cumpla los
quisine

Mo
5 L ]

ACCIONES DE
CAPACITACION

1, S desamola el taller con 0 equipn de persanas
relacicnadas al cargo, en el cual se determinan
aclividades y compelencias regueridas para al puesio.

2. 5e revisa que la informacitn meooleclada en al
levariamiento sea contiabke v exacts, ¥ &8 proporcona
irfremacicn adicional para completar el perfil de poesio,

3. La informacidn de los pusstas es ngresada
adminisirada en &l sislema Compars. E228 infomacian
proporciona insumes clewa para b gestion de sodes kes
procesos de Recursos Humanes. © Descripeidn y Perl
de Puests’ [RECURH-DOG:O02)

4, Las funciaras y perfiles de puestos san ddurdicdas al
personal mediante medios elecironicos o mpreses, en
A0 da craatihn o modificaskn da ke mismos

5. Los puesis son revisados v actualzadas minima
ura wer al afe o cuando asi se lo fequiera con la
Gargncla o Jetsiure de anea

6. Se regliza una comparacian dal perfil ideal dal
puesio con &l real o |3 psmrecna, en base a los
tisulos, cerificados de capacitacien, saperencia v se
complementa can ks resubades de b avaluacon del
dageimpefio RECURRM-REG-07 11,

7. 58 ragistra ¥ sdminisira B informeddn da la
evalsaciin - de  compefencias en ol repisto
“Calificacion de Compesencia” [RECURH-REG-001) ¥
sa rasliza con @l parsonal una confirmackin dal ajuste
o la brecha identficadas, cuando sea necesaria,

8. Se determinan las acciones de capaciacidn
necasanas pare cemer brechas ienbfcadas an &
persanal, en el Plan de Capacitacidn de Brochas,
[RECURH-REG-D03]

Coordinadora GH
AD-Gestion
Humana

Fuente: Plasticaucho Industrial. (2010)

Elaborado por: Area de Gestion Humana.
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La evaluacion de competencias en Plasticaucho Industrial estd bajo las siguientes

politicas:

e A la creacién de todo nuevo puesto de trabajo y previo a la contratacion de
personal se realiza el levantamiento de funciones y perfil del cargo cuando no
esta elaborado.

e La difusién de funciones al personal es permanente, en caso de personal
operativo esta difusion se la realiza una vez por afio.

e Los factores calificados en la evaluacion de competencias del personal son:
Educacién, Experiencia, Conocimientos y Destrezas Organizacionales. Para
considerar a una persona "competente”, debe alcanzar un 75% minimo del
cumplimiento de los requisitos. Las destrezas personales se califican en la

evaluacion del desemperio.

2.5.2 Evaluacion del desempefio

La evaluacion de desempefio es la medicion de los resultados cuantitativos
(productividad) y cualitativos (calidad) alcanzados en equipo o en forma individual
de los objetivos y metas definidas por la organizacion. ¢Cuéando se hara?, el CC
deberd definirlo, y estd relacionado directamente con la evaluacion por

competencias, el programa de capacitacion, el plan de carrera y los incentivos.

La evaluacion de desempefio del personal de Plasticaucho Industrial se realiza a los 6
meses de ingreso de una persona, en base a un formato ya establecido, el mismo que

contiene las actividades que tiene el puesto, los conocimientos que deberia tener
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donde se evalla que brechas de capacitacion existen. Ademéas se evalla el

comportamiento de la persona.

Tabla46. Formulario de Evaluacién de Desemperio aplicado en Plasticaucho Industrial

EVALUACION DE DESEMPENO

MNombre Evaluado

Area

Fuesto COMSULTOR DE GESTION HUMANA Mombre Evaluador

SALATAR VEROMICA

Fecha Ingreso

Fuesto

JEFE DE GESTION HUMANA

Codigo

Fecha Evaluacion

EFECTIVIDAD DE ACTIVIDADES ESENCIALES

Califigue segin la siguiente escala

POCO EFECTIVO

MEDIANAMENTE EFECTIVO

EFECTIVO

s | s | 7

g |s] o

Acftividades Esenciales

Nivel Obtenido

Apficacién de las politicas de Administracidn del Recurses Humano que apoyan & madsio de

Gestién Institucicnal.

Incorporar a las funcicnes de las areas que afiende el recurse humane necesaric ¥y que cumpla

con lo adecuacion al perfil del cargo |

conocimignics. desirezas, habiidaodss, competencias)

Becucicn del Plan Anual de Copacitacién y desamrclic de los colaboradores en cocrdinacion con &

técnico de educaocién

Coordinar y Becutar Anualmente la evaluacién del desempefio de coloboradorss por parte de la

inea de Supenvisidn

Becucién de Polfica de Administracidn Salarial Instituciona

Monitoreo vy Seguimisnto o actividades del Programa de Comunicacién Institucional a realizar por

a linea de Supervisidn

Becucidén de medicién de Cima laboral Institucional y de Comunicacién Individua

Implementacicn de Programas de reconccimiente que aporten al cima laboral institucional as

come participar en la planificacién y cuidade de lo calidod de los actividodss sociales que

Generor gseschia ¥ apoyo técnico a las ineos de supervisicn en aspectos de administracicn de!

recursc humanc

Buscar, Procpcner e implantar iciciafivas de m

su gestién

sjora continua que elewven los resulfades glebales de

SUMATORIA TOTAL

TOTAL = N° DE ACTIVIDADES

POCC EFECTIVO O MEDIAMAMENTE EFECTIVC O EFECTIVO O

DESARROLLO DE CONOCIMIENTOS

Califiqgue segon la siguiente escala

POCO DESARROLLADO MEDIANAMENTE DESARROLLADO DESARROLLADO
[ 2] 2 | 4 s | s | 7 g || o
Rlivel . . Rlivel . .
Con imiento Obtenido Tipo | Pricridad Con imiento Obtenido Tipo | Pricridad

Politicas de la compania (Manejo de

Personal) y Practicas Institucicnales

Atencion y servicio al cliente

Comportfamients Organizaciona

Gestor)

Sistemas de Soporte ([Compers,

COffice Intermedic

orma 132 8001

Administracién de Recurscs Humancs

compafiia.

Datos esenciales del drea | process

Legislocién Labora




206

COMPORTAMIENTO
Califique segin la siguiente escala

DESFAVORABLE MEJORABLE FAVORABLE
HENERRE 5 s | 7 ENEE
Comportamiento Nivel Obtenido

Se comunica de manera clara y comprensible, intercambiando eficozmente informacion.

Demuestra habiidod para frabajar con los demds, participando v colaborando de manera
efectiva en la consecucién de chistfives.

Tiene origntacién de servicio ayudande a satisfacer necesidades y expectafivas de sus clientes

internos.

Demuestra compromise e inveolucramiente active en sus actividades, alineande sus propics

chbjetivos con los del drea y la crganizacion.

Su frabaje y relacicnes personales se enmarcan denfre del respete mutue y rectitud, gensrande

confianza en su entorno laboral.

Se recomienda la renovacion de contrato st O NO O
FIRMA GERENCIAISUBEGERENCIANEFATURA FIRMA E¥YALUADOR FIRMA E¥YALUADD
RATIFICACION DEL CONTRATO PERIODO ANUAL Si| Regular No

Mantiene un nivel satisfactorio de desempefio 2

Mantiene favorables relaciones perscnales con el equipo de su entornoc 2

Demuestra compromiso con su trabajo y la organizacién 2

Se rdtifica la renovacién de contrato st O NO O
Nombre:
Cargo:

FIRMA E¥YALUADOR FIRMA EYALUADD

Fuente: Plasticaucho Industrial.

Elaborado por: Area de Gestiéon Humana. (2008)

2.5.3 Retroalimentacion al personal

La retroalimentacion es la comunicacion interna oral o escrita y debe ser en todos los
niveles para transmitir informacion clara y precisa sobre las actividades del CC, la
misma que debe ser brindada por jefes inmediatos superiores sin limitar la
participacion de las personas de calidad.

La retroalimentacion debe ser grupal e individual, a mas de ello debe ser oportuna, es
decir, en un momento de la gestion diaria 0 en las reuniones mensuales, con el

propésito de identificar las oportunidades de mejora del equipo en base al
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seguimiento de productividad, seguimiento de calidad y su desempefio. La

retroalimentacion del Centro de Contacto de

base al siguiente proceso:

Plasticaucho Industrial se realizara en

Figura 53. Proceso de Retroalimentacion a aplicarse en el Centro de Contacto de

Plasticaucho Industrial

Seguimiento Cuantifative

(productividad)

1. MONITOREC &

Seguimiento
Cualitative {calidad)

Seguimienio del Servicio

Ventas

Carlera

Procesos

Paliticas

— Indicadores del sistema

Contrel de la gestion diaria, semanal,

quincenal, mensual

2, EVALUACION 8

Repories y andlisis -

RETROALIMENTACION

GIUPU| Grupal -
3. Cada inicio de c/mes
PROCESO DE
RETROALIMENTACION DEL
CC DE PLASTICAUCHO
INDUSTRIAL
RETROALIMENTACION
Individual

Individual
4. Cada inicio de c/mes

Produclividod
Calidad

Servicio

Se presentaran los resullados de
a. productividad, calidad y servicio

Se solicitard retroalimentacion de parle dal
b. equipo para justificar los resultados cbtenidos

<, $e solicilard sugerencios o inquieludes

d. Lo comunicacion debe ser abierto, clara y precisa.

a. Se presentardn los resultados de la gestion integral
b S& mencionard los oporlunidadeas de mejora y las folalezas

c. Se escuchard la retroalimentacion de parte del ogente
Se eslableceran compromisos de parle del agenle
d. para mejorar los indicadores de menos cumplimiento

Los agenles deberan fimar los acuerdos
&. realizades en lo reunién de retroalimentacion

Se apoyara en el desamrolle de los actividodes

Gestion diaria -

5. SEGUIMIENTO &

Gesfion quincenal -

Oportunidodes de mejora -

4. MEJORA CONTINUA EREELE LIS
Debllidades y
Amenozas

Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto.
Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

praduclivas y de servicio, aplicadas con calidad

Se idenfificard si el cumplimiento de las actividades
es el odecuado g la quincena es decir un 50%, o
sino se realizaran los recomendaciones nacasarios

Se detectaran si los procesos estan actuande
eficientemente o favor del agente para que su
aciividod sea productiva

Trabajar para mantener las fortalezas del equipe y potencializarias

Identificar las dekiidodes para frobajar en ello en
forma dioria, en el coso de amenazas actuar
rapidamente y poner en marcha cierfas estrategios
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El proceso de mejora continua donde esta identificada la retroalimentacion esta
basado en la ZONA D, donde se pretende que se transforme el agente en base a la
informacion de productividad y calidad, el hecho no esta solo de informar su
resultado, sino mostrar las causas de los resultados y hallar la mejor manera de
aprovechar como oportunidad de mejora para tomar las acciones correctivas y pulir
detalles o modificaciones que son necesarias para hacer mas productiva la gestion
operativa.

Cuando se retroalimente es necesario mostrar los detalles sobre los resultados en
productividad y calidad de la gestion operativa, pues s6lo asi el agente tomara
consciencia de las actividades realizadas, es muy importante tomar en cuenta que

tipos de feedback o retroalimentacion existen:

Figura 54. Tipos de feedback aplicados en retroalimentaciones

3. Dependiente: el

1. Reaccion toxica: el 2. Critica destructiva: el L
sueprvisor dice al agente supervisor hace el Sgﬁgr:i![i%rc%er?e %Iocg;}';‘rg;
lo que siente y piensa sin comentario hacia la tarea P posibiligi/ad s
ningln cuidado. no al agente. aprendizaje.

4. Ambiguo: el agente 5. Eficaz: el agente puede

puede actuar libremente dar la informacion

pero no tiene un rumbo detallada de la

definido. conversacion.

Fuente: Hacia la Zona D Call Center Management. (2004)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

El cuadro tomate RETROALIMENTACION EFICAZ es la que se aplicara en el

Centro de Contacto donde el agente tendra la libertad de expresar los detalles del
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feedback realizado por el supervisor, de esta forma las 2 partes intervendran y

acordaran las acciones sobre su desenvolvimiento.

2.6 Compensacién

El Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial se acoge a las mismas politicas de
compensaciones que la empresa tiene definidas, estas compensaciones se las utiliza
para reconocer la labor y el desempefio de los trabajadores, sin embargo, en la
determinacion de las compensaciones de los integrantes del CC interviene el
departamento de Gestion Humana y la Jefatura del CC, considerando las funciones

desempefiadas y el perfil requerido.

El centro de contacto deberd poner atencion que las compensaciones deban ser

atractivas para:

Tabla 47. Obijetivos principales de las compensaciones

SEGUNLANECC  RESULTADO EN ELCCDE PLASTICAUGHO INDUSTRAL

Los perfiles de los agentes y del personal administrativo
Obtener personal calificado seran los adecuados con las competencias, habilidades y
destrezas requeridas.

Las compensaciones actian en cierta forma como
Retener a los empleados actuales o, )
motivacion para mantener a los integrantes del CC.

Proporcionar la compensacion justa para cada uno de los
puestos del CC.
Los integrantes del CC se sentiran satisfechos con la

Garantizar igualdad

Fomentar lealtad . .
compensacion recibida por parte de la empresa.

3 - Motivara al colaborador a realizar eficientemente la
Motivar un desempefio adecuado o
gestion diaria.

Si la gestion es eficiente y eficaz y si se le otorga una
Controlar y equilibrar costos compensacion adecuada, se logrard equilibrar costos
chteniendo ingresos mayores.

Cumplir legalmente con la empresa y con la legislacion

Cumplir con las disponibilidades legales
laboral.

Asi como se mejora la eficiencia operativa también la
adminsitrativa

Mejorar la eficiencia administrativa

Fuente: Norma de Excelencia del Centro de Contacto. (2004)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)



210

Plasticaucho Industrial se rige bajo una politica de valoracion de cargos, la misma

que se explica a continuacion:

Figura55. Metodologia de Valoracién de Cargos

Se parte de una valoracién de cargos.

| ETAPA Se coloca en un ranking o todas las

- posiciones de la arganizacidn.
Valoracion del Cargo g

Se otorga un puntoje a cada carge en
base al descriptivo y perfil de cargo.

Se agrupan los cargos en base o
Il ETAPA los puntajes dades dentro de las

- escalas salariales,
Agrupacion de cargos

Actualmente se maneja 7 escalas.

Acorde ala escala se asignan valores
Il ETAPA en délares minimos y maximos.

Asignacién de dinero

De esta forma se controla gque los cargos
tengan equidad ni sobre o subpagados.

Fuente: Plasticaucho Industrial. Area de Gestién Humana. (2008)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

2.6.1 Incentivos

El Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial debe elaborar un esquema de
incentivos para los integrantes del equipo, pues serd un reconocimiento por la
contribucion al logro de los objetivos. Esta metodologia debera ser conocida por el
equipo y comprender los requisitos para alcanzar los incentivos.

El esquema debera considerar la productividad, calidad, el servicio y la satisfaccién
del cliente, determinando los periodos y parametros de cumplimiento, los incentivos
pueden ser monetarios (dinero) y no monetarios (reconocimientos escritos o
premios).

El Centro de Contacto tendrd un Plan Anual de Incentivos, aprobado por las areas

responsables de proporcionar los fondos y su respectiva ejecucion.
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Plan de Incentivos propuesto para el CC

PROPUESTA PLAN DE INCENTIVOS PARA EL CENTRO DE CONTACTO DE PLASTICAUCHO INDUSTRIAL

Variable Indicador

Cumplimiento Vias.

Total del Presupuesto
Ventas

Cumplimiento Vias.

Total del Presupuesto

% de cartera vencida a fin de
Cartera
mes

#de llamadas abandonadas

Total de llamadas recibidas

Servicio #de llamadas procesadas

Total de llamadas recibidas

Tiempo medio de espera

% de Satisfaccidn del cliente

Satisfaccion del obtenido

% de Satisfaccidn del cliente
esperado

cliente

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

2.6.2 Motivacién

Periodo

Alatercera
semana del mes

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Semestral

Requisito
Cumplir el 100% del presupuesto en
varios clientes seglin dato histdrico

Cumplir el 200%

Si equivale al 107%

Si el Nivel de Servicio es minimo 5%

Si tiene minimo el 90%

Siequivale a 4 segundos

Si tiene el 80% de acuerdo a los
lineamientos de la empresa

Premio

10 clientes que no sean prepago,
podra delegar a otro agente

1 dia de permiso

2 almuerzos gratis

Obtiene descuento rol 3 meses en
no temporada en Vstore

Tiene 5% de gracia del
cumplimiento para el siguiente mes

1 almuerzo gratis

Se exime de traer alimentos para el
equipo el dia predeterminado

Es fundamental que el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial defina un

“Programa de motivacion” con la metodologia correspondiente, el mismo que

beneficia a la dinamica del trabajo para el logro de los objetivos propuestos, pero,

deben involucrarse el &rea operativa y administrativa. El programa no es como parte

del sistema de compensaciones.

El enfoque del programa de motivacion debe ser el incremento del nivel de servicio,

calidad y satisfaccion del cliente, alineado a los valores de la empresa.
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2.7 Clima Laboral

A nivel organizacional y a nivel de centros de contacto es importante determinar las
condiciones del ambiente laboral referente a: sentimientos, percepciones, actitudes y
comportamiento, sobre la relacién con personas de la misma o diferente area y con el
cliente. Esta determinacion permitira identificar el nivel de satisfaccion y
compromiso del equipo en forma cuantitativa y cualitativa, pues esto tiene relacion

directa con el nivel de desempefio.

e El estudio externo es decir del ambiente laboral relacionado del agente con el
cliente tendra una periodicidad anual.

e EIl estudio interno del ambiente laboral relacionado con su area tendrd una
periodicidad semestral.

e Al realizar el analisis de la informacion obtenida se identificara las areas de

oportunidad, acciones a tomarse e imperfectos en los procesos.

El Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial no ha aplicado encuestas de clima
laboral, por lo tanto, es importante aplicarlas por esa razén se ha elaborado un
formato de encuesta para el area administrativa y operativa, siendo asi, se debera

marcar con X la respuesta correcta.



Figura56. Encuesta del Clima Laboral

CENTRO DE CONTACTO DE PLASTICAUCHO INDUSTRIAL S.A

Encuesta de Clima Laboral
IR PUASTICAUCHD INDUSTRIAL 5.0 -

OBIENVO: Determinar & nivel de satisfoccidn de los integrantes de!l Centro de Contacto de Plosficaucho
Indus¥ial, con respecte a la empresa, el rabojo que redliza y el clima que fiene.

; Esta safisfecho/a con su trayectoria en la em presa?

5

Mo

£5i usted hubiese sabido como iban a serlas cosas en suempresa, hubiera aplicado?

5

Lo hubiese pensado

N

:La em presa fomenta la vna efectiva comunicacion?

a

No

En relacion a las condiciones fisicas de su puesto de trabajo (iluminacion, temperatura, ventilacion,

espacio, volumen de

ruidos, etec.) usted considera que es:

Confortable

Normal

Inconfortable

;Laos hemamientas, suministros y conocimientos son suficientes para su gesfion diara?

Adecuada
Maorma

Inadecuada

:5e comsidera usted valorado por el puesto de frabajo que ocupa?

5
Mo

;Considera a sus com pafieros amigos?

=
Mo

;Auéeslo quemds|
Trabajc

Compafiercs

Ambiente labora
(Qué eslo quemas |
Carga de frabajc

Compafieros

orarics

e agrada del clima laboral del Cenfro de Contacto?

e desagrada del clima laboral del Centro de Contacto?

:Cudl es su nivel de satisfaccion al trabajar en el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial?

Nuy dlte
Regular

Bajo

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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2.8 Ergonomia

“La palabra ergonomia viene del griego Ergo, que significa trabajo y Nomos que
significa ley. Es una disciplina que estudia como las personas, maquinas y el
ambiente se comunican entre si, a fin de optimizar los criterios de eficacia,
seguridad, comodidad y satisfaccion”.

La productividad y calidad que la gestionan diariamente los agentes telefonicos
deben ir acompafiadas bajo condiciones adecuadas para conocer y valorar el

ambiente fisico en el que se desenvuelven las diferentes actividades.

Segun la NECC el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial deberia tener las

siguientes condiciones necesarias:

Tabla49. Condiciones ergondmicas actuales del CC de Plasticaucho Industrial

ESPACIOS MOBILIARIO CONDICIONES AMBIENTALES OTROS ASPECTOS
Detalle Asl'gnauon Detalle Am]gnauon Detalle Am]gnauon Detalle A5|‘gnacmn
sl NO 51 NO 5l NO 51 NO
Trabajo: drea destinada para la Escritorio o L Facilidades de acceso al
R . X . X lluminacion X x
distribucidn de las estaciones mesa de trabajo CC (transporte urbano)

Descanso: drea destinada para

tiempos de descanso o x |Gavetas X Temperatura X
refrigerio
Acceso y circulacion X Estantes X |Ventilacion X
Capacitacién y reuniones: drea
destnada a sesiones especificas;  x silla X Acustica X
y/o entrenamiento
Sanitarios X Computadora X
Areas de soporte (tecnologia) X Teléfono X
Diadema x

NOTA: Asignacidn se refiere a si posee o no esa condicién el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Fuente: Norma de Excelencia de Centros de Contacto. (2004)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

El lugar de trabajo debe garantizar seguridad y comodidad para el equipo humano, lo
cual debe considerarse en la operacion del CC cubriendo las necesidades

mencionadas.
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2.9 Medidas de Seguridad e Higiene

Estas medidas son las sefiales de alerta o aviso de seguridad, pues si se colocan
correctamente el personal podréd tener cuidado con ciertos peligros, ubicacién de
ciertos equipos y luego se crearan habitos y actitudes de seguridad e higiene en el
puesto de trabajo. Ademas es necesario que el Centro de Contacto tome en cuenta las

siguientes medidas de seguridad:

Tabla50. Medidas de seguridad actuales del CC de Plasticaucho Industrial

MEDIDAS DE SEGURIDAD

Detalle Asi'gnacifm
Sl NO
Escaleras de emergencia X
Sefializacion de salidas de emergencia X
Equipo de extincidn de incendios X
Botiquin de primeros auxilios X
Procedimientos de evacuacion (sismos e incendios) X
Formacion de brigadas de emergencia X
Seguridad del entorno v vigilancia X
Accesos restringidos x

MNOTA: Asignacion se refiere a si posee o no esa condicion el Centro
de Contacto de Plasticaucho Industrial

Fuente: Norma de Excelencia de Centros de Contacto. (2004)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Segun la NECC el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial deberia considerar

las siguientes pautas claves para simulacion de eventos:

a) Evacuacion: Medidas preventivas (antes, durante y después) de una emergencia,
que como finalidad tiene que desocupar los espacios en que se corre peligro y

trasladarse a zonas de seguridad.
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b) Rutas de evacuacion: Rutas seguras para trasladarse de un lugar en peligro a un
sitio seguro.
c) Zonas de seguridad: Zonas designadas como punto de encuentro de las personas

evacuadas.

A mas de todos estos datos, el CC debe regirse a las normas de seguridad e higiene
de la empresa y asegurarse que el equipo humano las conozca y comprenda. También

es optimo si esto se incluye en el Programa de Induccion.



217

5.6.3. Objetivo 3: Verificar y plantear la tecnologia apropiada que deberia tener el

centro.

La tecnologia en un CC es un aspecto fundamental pues se parte desde ahi la

automatizacion de diferentes procesos de gestion, por lo tanto, se tendrd mayor

eficiencia y eficacia. El enfoque de la NECC en cuanto a Tecnologia es:

e Dimension de la tecnologia actual y futura de CC.

e Evidencia del buen uso que se da a la tecnologia en un CC.

e EI mantenimiento y la disponibilidad de la tecnologia y de los sistemas
empleados.

e Concordancia de la estrategia de desarrollo y la evolucién de la tecnologia en
relacion a la operacion del negocio.

e Calidad del soporte técnico brindado.

Marco de referencia para la evolucion tecnoldgica

Cuando la tecnologia se implementa con éxito, lo minimo que aporta es el valor
estratégico de cada tipo, es decir si el CC tiene:

Tecnologia Basica: debe reportar a la empresa un valor estratégico minimo
necesario para el servicio.

Tecnologia Probada: debe aportar el valor suficiente como para considerarla un
activo de valor.

Tecnologia Avanzada: debe aportar el valor suficiente como para considerarla un
claro diferenciador en el servicio.

Tecnologia de punta: debe aportar a la empresa un valor completamente estratégico.



Estratégico en

la empresa

Diferenciador o

del Servicio

Activo de
valor

Necesaria

Fuente: Norma de Excelencia de Centros de Contacto. (2004)

Figura 57. Marco de referencia de evolucién tecnologica

Subutilizacidn por falta
de herramientas para
cumplir los Ohjetives del

negocio

Administracidn

de la Relacion y
Diferenciacion
con el cliente

Administracion
Total del Cliente
entoda la
Entidad

Orientacion
externa

Orientacidn
interna Efectividad en
COStos
Subutilizacion por falta
Tecnologia en Exceso de
Invertida {Invertida
Pobremente)
1 2 3 4
Basica Probada Avanzada De punta

TIPO DE TECNOLOGIA

Elaborado por: Instituto Mexicano de Telemarketing.

Existen condiciones que el CC debe tomar muy en cuenta:

superior, se concluira que el CC depende de la tecnologia.

se concluira que existe un excedente de tecnologia.

Bajo estas condiciones la NECC pretende que la estrategia tecnoldgica sea

alineada a la estrategia del negocio, por esa razon la adaptacion tecnoldgica no

debe ser de un momento al otro, sino en forma planificada a corto, mediano y

largo plazo para el mejoramiento de su utilizacion.
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Si el mapeo del tipo de tecnologia corresponde a una aportacion de valor

Si el mapeo del tipo de tecnologia corresponde a una aportacion de valor inferior,



3.1 Caracteristicas de la tecnologia

219

A continuacion se presentard las caracteristicas tecnoldgicas que debe tener el Centro

de Contacto de Plasticaucho Industrial de acuerdo a la evolucion tecnoldgica que

debe pasar:

Tabla 51.

Caracteristicas de la evolucion tecnoldgica del CC

ETAPA TIPO TECNOLOGIA CARACTERISTICAS ST AN I Y
G s Mormal
Sistema ACD que tiene las sigui X
- Enrutamiento basico de llamadas X
- Informes de productividad y eficiencia X
Estructuracion Basica Otros sistemas que permitan: X
- Gestién de la operacidn X
- Calculo de la carga de trabajo con base en el prondstico de llamadas X
- Monitoreo de Calidad X
Cubiertas las idades basicas se debe contar con la sigui infraestructura
- Enrutamiento y Generacion de Informes Avanzado (ACD). X
- Alternativas de Autosenvicio IVR [respuesta interactiva de voz) X
- Administracion de la fuerza de trabajo mediante el empleo de herramientas WFM X
- Monitoreo de Calidad X
Administracidn Probada - CTl {integracion de tecnologia y compute) Screen Pop (despliegue automatico de
pantallas) y su integracion con aplicaciones de Front Office [Contacto con el usuario) X
- Software de administracién de contactos X
- Herramientas de Administracién del Conocimiento X
- Integracion de los sistemas del Back Office con los sistemas del Front Office X
- PDS (predictive dialing system, sistema de marcacion predictiva) X
Etapa con ori idn hacia el cliente y sus
- Enrutamiento y Generacion de Informes via CTI X
- Scripts automatizados X
- Herramientas Workflow (flujo de procesos) X
Madurez Avanzada - Sistema CRM para |la automatizacion de los procesos del Front Office X
- Empleo de otros canales de contacto con el cliente tales como e-mail, chat X
- Text to speech (IVR) con informes de operacion para dichos canales o cola universal X
- chat, colaboracion X
- Alternativas de autosenicio personalizado X
Etapa estratégica de herrami para control de la relacidn con los clientes
- Cola Multimedia Integrada (Cola Universal) X
Estratégica De Punta - Seguimiento de Contactos Integrada y multicanal X
- Procesamiento Analitico en Linea para hacer analisis de Informacion enfocada en el
Cliente (CRM analitico) X

Fuente: Norma de Excelencia de Centros de Contacto. (2004)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

El CC debe documentar los beneficios o caracteristicas de la tecnologia, para tener la

posibilidad de realizar un mapeo de las etapas de evolucion en la que se encuentra,

esto significa, ubicar al CC en la etapa que esté y determinar las caracteristicas que le

faltan como muestra la tabla en qué estado esta cada caracteristica, en base a esto

juntamente con el Dpto. de Tecnologia de Informacion se debe planificar una

evolucion del Centro de Contacto.
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De acuerdo a los requisitos tecnoldgicos para que el CC de Plasticaucho tenga su

evolucion, se diagnostica lo siguiente:

Tabla 52. Diagnoéstico de evolucion tecnoldgica del CC de Plasticaucho Industrial

ETAPA TIPO TECNOLOGIA DIAGMOSTICO CC de Plasticaucho Industrial

- EICC cuenta zon un programa llamada OpenScape Contact Center
Enterprize, el mismo que se encarga de distribuir automaticamente
las llamadas a través de un Fujo de enrutamiento configurado de
Estructuracion Basica acuerda alas necesidades de la operacian.

- Se eutrae reparte del sistema basicos y medios avanzados.

- Mo se tiene un sistema [software] para caleulo de trabajo,
monitoreo de calidad y gestidn de la operacion.

- El sistema Mi12de IVRE y WFM adn no se lo ha
implementada.

- El Monitoreo de Calidad es necesatio adaptar a
la MECC

- Los sistemas: CTl, SCREEN POP y FRONT OFFICE no
estan inplementados.

Administracion Frobada

Herramientas de administracion del
conocimiento no estan implantadas

Requerimientos avanzados, donde se tiene
definido el enrutamiento, generacion de informes
Madurez Avanzada nivel medioy dessarrollado los medios de
comunicacion: email, telefono, fax, contacto directo
y chat aun no.

Etapa estratégica, Oltima etapa de su evolucion
Estratégica De Punta tecnologica, donde el CC debe desarrollar el resto
de etapas para encaminar la tecnologia de punta.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

3.2 Uso de la Tecnologia
El CC tiene un compromiso de la utilizacion tecnol6gica en base a las siguientes

variables.
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3.2.1 Disponibilidad

Este indicador es la cantidad de tiempo que la tecnologia debe estar disponible y
funcionando para uso del CC acorde a la etapa y tipo de evolucion.

Se dice que son aplicables para aplicaciones o sistemas de mision critica, esto quiere
decir, los que inciden directamente con la operacion o resultados financieros de la
empresa. Estas aplicaciones deberian tener al menos el 99% de disponibilidad
(ejemplo: tiempo mé&ximo de caida: 31 horas. Ventana de servicio: 12 horas y 52

semanas).

La NECC considera que el CC de Plasticaucho deberia tener dentro de su bitacora:

Tabla53. Informacion para bitacora

Nombre aplicacion Utilizacion Incidencias Indicador

Fuente: Norma de Excelencia de Centros de Contacto. (2004)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

De acuerdo a la siguiente formula tendriamos el nivel de disponibilidad de la
tecnologia real anual, el mismo que nos serviria para conocer que tan garantizado es

el sistema para su utilizacion.

N° de hrs. Reales en operacion
. o anuales
Disponibilidad= = - x 100
N° de hrs. Requeridas en

operacion anuales
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Horas reales de operacion

Disponibilidad= x 100
(12h*21d*12m)
. o Horas reales de operacion
Disponibilidad= x 100
3024 horas

3.2.2 Confiabilidad

El CC debe tener niveles de confianza adecuados a la tecnologia empleada. Este
indicador especifica la medida en que cada herramienta tecnoldgica cumple con su
objetivo de acuerdo a los requerimientos ya establecidos. Es importante colocar la

atencion en:

1. Nivel de confianza y utilizacion del sistema: Es la “precision en la
funcionalidad, informacion y reportes que entrega el sistema”.

2. Nivel de uso de la herramienta: el nivel serd por cada herramienta de la
informacion que se genera para la toma de decisiones.

3. Andlisis de fallas o errores: obtenido de la bitacora de cada sistema de acuerdo
a la severidad e incidencia que se tenga.

o Severidad: “Medida en que la falla del sistema afecta la gestion de la operacion
y/o la gestion de la relacion con clientes o usuarios finales”, como sugerencia el
uso de un minimo de 2 valores discretos (alta o baja).

o Incidencia: “Frecuencia con la que se presenta la falla”, como sugerencia el uso

de 2 valores discretos (alta o baja).
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Tabla54. Caracteristicas de la evolucion tecnolégica del CC
Severidad | Incidencia Tipo de error Observaciones
" ) Compromete la confiabilidad de todo el sistema
Error critico del sistema ) .
Alta Alta y no permite su operacion.
Error arave del sistema Compromete en gran medida la confiabilidad de
Alta Baja g parte de la funcionalidad del sistema
Error grave del sistema Compromete en gran medida la confiabilidad de
Baja Alta parte de la funcionalidad del sistema
. Compromete en menor medida la confiabilidad
) ; Error permisible ) ) .
Baja Baja del sistema y permite su operacicon

Fuente: Norma de Excelencia de Centros de Contacto. (2004)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

4. Nivel de uso de los reportes del sistema: las especificaciones son:

a. Nombre del reporte

b. Frecuencia del uso del reporte

134

Analisis que se desprende de su uso

d. Informacién proveniente de otros sistemas para el analisis

@

Decisiones que se toman a partir de él.

5. Reproceso del sistema: se obtiene el nimero de veces en que el sistema ha

fallado de la bitacora, después se tendra que recurrir a reprocesar la informacion

que genera.

El CC debe tener por cada sistema una bitacora con los resultados de la encuesta del

uso del sistema de parte de los usuarios. Cada herramienta tecnol6gica debe ser

evaluada considerando los 5 puntos anteriores.

3.2.3 Desempefio

Los indices de desempefio de cada sistema deberan ser acorde al tamafio del CC y del

proceso de seleccion de tecnologia y las especificaciones del proveedor. La ultima

informacién debe ser documentada e indicar el estado de dicha tecnologia.
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3.2.4 Concordancia de la tecnologia con la estrategia del negocio

Asi como se dijo que la estrategia tecnoldgica debe ser alineada a la organizacion,
es importante sefialar que el CC de Plasticaucho debe justificar el uso y los
beneficios de la tecnologia instalada hacia el cliente y a la organizacion, ademas,

en caso de incorporar nueva tecnologia también debera justificar.

Cuando el CC utilice la tecnologia debera documentar:

Nombre y tipo de tecnologia

Objetivos y Necesidades

Alcance

Beneficios esperados

Estudio costo/beneficio

Diagrama — Valoracion de Impactos




Mueva Tecnologia
Valoracion de Impactos

Usuario:

Fuente: Norma de Excelencia de Centros de Contacto. (2004)

Figura 58. Diagrama de la concordancia tecnoldgica
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mercados
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Concordancia de la Tecnologia con la estrategia de Negocio

Elaborado por: Instituto Mexicano de Telemarketing.

El cliente es la persona méas beneficiada de la

evolucion

tecnolodgica, porque recibira el servicio con los procesos aplicados, el nivel de

calidad sera elevado al introducir la tecnologia en las operaciones diarias; de

acuerdo a la evolucion debe haber un nivel muy seguro de disponibilidad de la

tecnologia que se implante; la atencion serd eficiente al tener procesos agiles

gue minimicen el tiempo y la interaccion que se establezca sea profesional.

Finanzas: Si un aspecto del CC cambia, la estuctura debe cambiarse, por lo

tanto, en cuanto a la productividad en nimeros se vera reflejada al automatizar

ciertos procesos, ademas si se optimiza tiempo con la tecnologia, se reduciran

costos al gestionar con menos recursos pero con mayor calidad, y por ende en

términos econdmicos se obtendran mayores ingresos.
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3.3 Incorporacion de Tecnologia

El hecho de que el CC integre nuevas herramientas o equipos tecnol6gicos es
importante que considere las verdaderas necesidades para optimizar los recursos,
ademas, debera respaldar su implantacion y adquisicion en base a un estudio del

retorno de la inversion.

3.4 Calidad del soporte Técnico

Segln la NECC, el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial debera tener la
capacidad suficiente para mantener la infraestructura tecnoldgica, es decir,
“deberd tener soporte técnico garantizado” de la tecnologia que intervenga en
la gestion operativa y administrativa, lo cual proporcionara seguridad en la
continuidad del servicio reduciendo el impacto o influencia sobre las fallas o

errores en los sistemas.

Es fundamental que entre el Centro de Contacto y el Area de Tecnologia de la
Informacion de Plasticaucho se establezca un “acuerdo de seguridad de
asistencia de soporte técnico”, en especial para garantizar el servicio que se

proporcione al cliente, pues, debe ser ininterrumpido.

Es indispensable que se tenga previsto un “esquema del manejo de contingencias”
de todos los sistemas pero especialmente de los criticos. Los esquemas de soporte

técnico sugeridos por la NECC son:
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e Soporte técnico brindado por una fuerza de trabajo propia del CC.

e Soporte técnico brindado por un distribuidor/consultor integrador.

e Soporte técnico brindado por el fabricante de la solucion.

Se menciona que estos esquemas deben tener el procedimiento de escalamiento del

reporte de solucién de problemas, por lo tanto, en el caso del CC de Plasticaucho

quedaria de la siguiente manera:

Bases para el desarrollo de procedimiento de escalamiento:

Tabla 55.

técnico

Bases para escalamiento de solucién de problemas y sus requisitos para soporte

E ma

Requisito humano

Requisito técnico

documental

Soporte técnico brindado por una
fuerza de trabajo propia del CC.

El personal deberd tener la
experiencia, conocimientosy
habilidades suficientes para

brindar soporte técnico de | nivel.

Certificacion en el soporte
de cada sistema, respaldada
por el proveedor.

Presentacidn de curriculum y
documentos que avalen la
certificacion.

Soporte técnico brindado por un
distribuidor/consultor integrador.

El personal debera tener la
experiencia, conocimientosy
habilidades suficientes para

brindar soporte técnico de | nivel.

Certificacion en el soporte
de cada sistema, respaldada
por el proveedor.

Presentacion de curriculum

acorde al nivel de servicio y

acordar con un convenio de
confidencialidad.

Soporte técnico brindado por el
fabricante de la solucion.

El personal deberd tener la
experiencia, conocimientosy
habilidades suficientes .

Certificacion otorgada por
el fabricante de la solucién
tecnoldgica.

Presentar pdlizas de servicio

contratadas y documento de

los niveles de servicio para el
soporte y producto.

OBJETIVO: CONTINUIDAD Y CALIDAD REQUERIDA EN LA ENTREGA DEL SERVICIO.

EVALUACION: La calidad del soporte técnico serd evaluada en cualguiera de los 3 esguemas.

HERRAMIENTA DE EVALUACION: Encuesta de satisfaccién al personal y responsables de la operacion del CC. Y a las bitécoras de los

Fuente: Norma de Excelencia de Centros de Contacto. (2004)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Tabla56. Procedimiento de escalamiento de solucion de problemas de soporte técnico en
el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial
Esquema | Escalamiento 1l Escalamiento 1l Escalamiento: Il Escalamiento IV Escalamiento
Soporte técnico brindado por una | Agente Telefénico | Técnico de i
. ) L Analistasde T1
fuerza de trabajo propia del CC. de Soporte Técnico Campo
Soporte técnico brindado por un i Consultores
I . Analistas de Tl
distribuidor/consultor integrador. externos
Soporte técnico brindado por el i Consultar al
. . Analistas de T1
fabricante de la solucion. proveedor

NOMENCLATURA

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Responsables de soluciones
Contacto para escalar a los responsables
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5.6.4. Objetivo 4: Determinar los procesos e indicadores de gestion, servicio y

eficiencia.

“La operacion es la aplicacion y la ejecucion de procesos por areas interdisciplinarias
relacionadas con el control de la organizacién o sistemas hombre-maquina, a fin de
que se produzcan acciones y soluciones para cumplir con los objetivos de la misma”.
Sin tomar en cuenta el tamafio o naturaleza de la empresa siempre tiene los
siguientes factores:

e Personal que opera o ejecuta.

e Procesos y procedimientos.

e Capital o recursos financieros

Segun la NECC se considera que un CC realiza una serie de procesos en términos
generales como: “Una serie de pasos o0 actividades naturales (aquellas que
transforman y/o agregan valor), légicas y secuenciales, con el fin de lograr obtener

un mismo resultado”.

La NECC en este capitulo de operacion se enfoca en la existencia, seguimiento,
modificacion, medicion y control de los procesos que deberian estar documentados y
los minimos exigibles con el Unico propdsito de asegurar el funcionamiento efectivo
del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial.

Es primordial que en base a la documentacion de procesos se desarrolle un método
de conocer, entender, analizar y evaluar su desempefio; esto permitird establecer los

pilares para el sistema de mejora continua.
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Figura59. Proceso de Mejora Continua
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Fuente: Norma de Excelencia de Centros de Contacto. (2004)

Elaborado por: Instituto Mexicano de Telemarketing.

El proceso de mejora continua que plantea la NECC es indispensable entender su

funcionamiento pues se lo aplicara a lo largo de esta Gltima fase de la propuesta.
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Figura 60. Proceso de Mejora Continua

Procesos de contacto externo
(usuario) FO (Front Office)

Procesos de operacion interna BO (Back Office)

Frocesos de adminisiracion financiera

Procesos de calidad y mejora continua

Control de procesos

Fuente: Norma de Excelencia de Centros de Contacto. (2004)

Elaborado por: Instituto Mexicano de Telemarketing.

4.1 Procesos de Contacto externo — FO (Front Office)

El ciclo del servicio al cliente debe ser cerrado a través de procesos claves de
contacto externo, los mismos que intervienen en la interaccion del CC — cliente.

El propdsito de la NECC es estandarizar los procesos requeridos con un enfoque de
satisfaccion al cliente y usuarios finales para garantizar la excelencia de su
funcionamiento, por ese motivo en el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

se tiene definidos los siguientes procesos de contacto externo con el cliente:



Figura61. Proceso comercial del CC de Plasticaucho Industrial
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Figura 62. Proceso de llamadas salientes del CC de Plasticaucho Industrial
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Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Figura 63. Proceso de llamadas entrantes informativas del CC de Plasticaucho Industrial
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Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Estos procesos son claves porque apoya al efectivo establecimiento de interacciones con el cliente, los mismos
documentados.

que deben ser
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4.2 Procesos de operacion interna — BO (Back Office)

Estos procesos de operacion interna son lo que sirven como apoyo a la gestion
operativa de los agentes telefonicos, los mismos que complementan las actividades
relacionadas con los clientes, pero se refleja la relacién con otras areas. El Centro de

Contacto de Plasticaucho Industrial debe aplicar los siguientes procesos:

Figura 64. Proceso de creacion de clientes del CC de Plasticaucho Industrial
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Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Figura 65. Proceso de actualizacion de clientes del CC de Plasticaucho Industrial
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Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Figura 66. Proceso de visita de clientes del CC de Plasticaucho Industrial
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Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto.
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Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Figura 67. Proceso de registro de pagos del CC de Plasticaucho Industrial
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Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Figura 68. Proceso de registro de devoluciones del CC de Plasticaucho Industrial
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Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Figura 69. Proceso de registro de pagos del CC de Plasticaucho Industrial
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Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Estos procesos son administrativos, como lo dice la NECC de operacion interna, es
justamente para complementar las actividades que de los agentes telefonicos, es

importante que sean documentados, y se coloque:

e Responsables en asegurar su cumplimiento: Linea de Supervision.

¢ Responsables en su ejecucion: Linea Operativa.

e Entradas: informacion de parte del cliente o usuario final.

e Salidas: registro y procesamiento de transacciones u operaciones internas.

e Controles: politicas de monitoreo

e Acuerdos: difusién que se realiza y el compromiso que tenga el equipo por
cumplir dicho procesos.

e Nivel de servicio: minimo un 95%.
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4.2.1 Proceso para el pronostico del personal

“La fuerza de trabajo es uno de los factores clave para lograr la méxima
productividad y calidad en el CC”.

Es importante enfocarse en primer lugar en los indicadores que nos mostraran la
verdadera carga de trabajo y la calidad que la estan aplicando a este esfuerzo, esto
reflejard el nivel de satisfaccion que tiene el equipo al desarrollar las actividad ya

asignadas.

Es fundamental el control de la fuerza de trabajo, por esa razon la NECC
recomienda tener un sistema cuando se tiene mas de 100 agentes y un Excel en
caso de menos. Donde se mostraran las tendencias de la fuerza de trabajo y el
comportamiento de los contactos, luego se calculara la eficiente carga de trabajo
y el staff necesario para cumplirlo acorde a los niveles de servicio deseados. Es
positivo acompariar de una encuesta de clima laboral para verificar los resultados

obtenidos.

Los indicadores que el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial utilizara para

medir la eficiencia de carga de trabajo son los siguientes:
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Origen de datos
O5CCE

Informe RRHH

Total de llamadas entrantes
N* de agentes logeados

Calculo de recursos

Informe RRHH

Archivo de vacaciones

OSCCE

Seguimiento Cualitativo

Tabla57. Indicadores de Administracion de la fuerza de trabajo (WFM)

Nombre
Pronostico de contactos por periodo

Porcentaje de adherencia de la agenda

Porcentaje de eficiencia del prondstico
de horarios
Porcentaje de adherencia de los
recursos acorde a la carga de contactos

Porcentaje de rotacion de empleados

Administracion de vacaciones y tiempo
extra

Administracion en tiempo real

Monitoreo de seguimiento de sc:ri|:bts2

ND': Meta no determinada actualmente

scriptsz: Conjunto de pasos, instrucciones o proceso a seguir durante una llamada en un Centro de Contacto.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Indice

Total contactos recibidos

Total contactos histaricos
N® de dias de asistencia

Total dias que debe laborar
N° Contactos recibidos

N* Posiciones simultaneas
Total recursos consumidos

Total recursos asignados
N* de agentes actuales

N* agentes al inicic del periodo
N* periodos vacacionales fuera
de la programacion

N* periodos vacaciones
programados
Total Tiempo Productivo

Total tiempo de registro
% Cumplimiento en procesos

% Meta de procesos

Unidad

Sentido

Creciente

Decreciente

Mantenerse

Decreciente

Decreciente

Decreciente

Creciente

Creciente

Meta
Actual
no*
ND
ND

ND

ND
ND

ND

Meta
Propuesta

BO%

10%

20%
c/posicion

100%

5%

20%

S0%

100%

Periodicidad

Mensual

Mensual

Mensual

Semestral

Semestral

Anual

Mensual

Mensual

Responsable
Seguimiento
lefatura CC
lefatura CC
Supervisidn CC

lefatura CC

lefatura CC

lefatura CC

Supervision
Aseg Serv.
Supervision
Aseg. Serv.
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Responsable
Ejecucion
Agentes
Telefanicos

RRHH

Agentes
Telefanicos
Supervision

cc

RRHH

Supervision
cc

Analista
Aseg Serv.
Analista
Aseg. Serv.

En funcion a las metas actuales con las propuestas de los indicadores de administracién de la fuerza de trabajo consta que sélo la parte

de seguimiento de scripts se lleva, es decir s6lo con eso no se puede verificar la carga de trabajo de calidad; es por eso que es importante

que el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial emplee los indicadores desarrollados en la propuesta.
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El Centro de Contacto debe de Plasticaucho debera:
e Evidenciar un Sistema de Administracion de la Fuerza de Trabajo.
e Pronosticar la carga de trabajo con base en el histdrico de contactos.

e Presentar reportes del sistema ACD, es decir del sistema de enrutamiento.

4.3 Procesos de Administracion Financiera

“Los procesos de Administracion Financiera se refieren al registro y control de los
recursos que el Centro de Contacto tiene para su operacion diaria y los proyectos de
inversion”.

Documentacion que debe tener el CC de Plasticaucho sobre la Administracién

Financiera:
Tabla58. Documentacion de procesos para el CC de Plasticaucho
N° Actividad Area responsable

1 |[Elaborar vy controlar presupuestos de operacion |Centro de Contacto

2 |Elaborar y controlar presupuestos de inversion |Centro de Contacto

3 |Elaborar y analizar el estado de resultados Finanzas

4 |[Controlar costos Centro de Contacto v Finanzas
5 |Realizar auditorias financieras Finanzas

Fuente: Norma de Excelencia de Centros de Contacto. (2004)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

4.3.1 Presupuesto de gastos de operacion y administracion
La elaboracion como se expuso en la anterior tabla es de responsabilidad del CC pero
especificamente de la jefatura, quien preverd y controlard el gasto operativo y

administrativo. La NECC recomienda que se lo realice mensualmente.
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El CC de Plasticaucho debera documentar: el presupuesto de operacion histérico
de gasto y su prondstico, al igual que las acciones preventivas y correctivas, de

esta forma se garantizara el cumplimiento de los objetivos financieros

4.3.2 Presupuestos de Inversion
Los presupuestos de inversion son los recursos que tiene el CC para proyectos que se

dan una sola vez, y es esencial tener documentados los siguientes puntos:

Figura 70. Documentacion del Presupuesto de la inversion.
royecto de inversién: Y
Plan de trabajo i
i Recursos requeridos L,
Retorno de la inversion

Plan de verificacién de éxito l—l Entregables del proyecto
)

Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

El documento del presupuesto debe contener: proyecto, planes de trabajo, recursos

asignados y retorno de la inversion.

4.3.3 Estado de resultados: Refleja las ventas y la contribucion en funcion de los

gastos de operacion, su principal propésito es identificar los impactos financieros
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causados por la operacion del CC, asi, podremos identificar las acciones preventivas

y/o correctivas que incrementen las ventas y reduzcan los costos.

El responsable del este estado de resultados como lo es Finanzas deberia tener
documentado los siguientes puntos para contribuir con el CC:

— Histoérico mensual del estado de resultados del area

— Planes de accion preventivos y correctivos

— Resultados de los planes de accion anteriores

— Seguimiento a las acciones emprendidas

— Relacion entre los planes de accién y los resultados obtenidos.

El Estado de resultados es obligatorio s6lo para las agencias de servicio externo.

4.3.4 Control de Costos

El control se refiere a la identificacion de las acciones correctivas y preventivas que
permite al CC cumplir sus objetivos financieros. Este control lo deberia hacer la
Jefatura del CC, pues se relacionaria con los jefes de las diferentes &reas

involucradas.

4.3.5 Auditorias Financieras
Herramienta empleada para el examen de sistemas de informacion contable de la
empresa. Es importante tomar en cuenta los siguientes indicadores generales sobre el

desempefio del CC.
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a) Utilidad, costos y contribucién por asesor, medio, contacto, campafa, estacion,
etc. de manera periddica.

b) Retorno de la inversion.

La responsabilidad principal estd en el area de Finanzas, sin embargo, la

responsabilidad del CC es dar seguimiento a las recomendaciones establecidas en las

auditorias financieras iniciales.

4.4 Procesos de calidad y mejora continua

“El aseguramiento de la calidad es el conjunto de préacticas, que mantiene los
servicios ofrecidos con una orientacién hacia los clientes y sin cambio durante
periodos definidos de evaluacion”.

Los procesos aplicados cuentan con métricas, son evaluados en un tiempo
determinado, teniendo como objetivos: verificacion que el cliente tenga una
experiencia Unica a través de los procesos que puede tener variaciones pero minimas.
El aseguramiento de calidad y la mejora continua trabajan en equipo analizando los
resultados obtenidos con los estimados.

El Centro de Contacto debe documentar el proceso de la calidad y mejora continua a

través de las siguientes acciones:
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Figura 71. Acciones de documentacion y mejora continua

s )

EvaluaWacesos y
: en caso,
1.  Recopilar las 2. Comparar esas modificarlos en
métricas de los métricas con las funcién de dos

diferentes procesos metas definidas de estrategias:

del sistema. cada proceso. - Mejora continua

- Reingenieria

Fuente: Plasticaucho Industrial. Centro de Contacto.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

4.4.1 Estandares de Servicio

“La NECC considera necesaria la existencia de estdndares, su medicién y su
administracion como base para el proceso de certificacion y como el pilar para una
cultura de calidad y mejora permanente”. El éxito de la gestion operativa y
administrativa de CC de Plasticaucho depende del monitoreo y medicion de los

indicadores claves.

La correcta definicion del direccionamiento estratégico conlleva a la adecuada
definicion de indicadores de servicio, eficiencia y administracion del equipo. La

medicion de dichos indicadores debe ser grupal e individual.

A continuacion se presenta una LISTA DE INDICADORES de servicio segln la

NECC:
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Tabla59. Indicadores de Servicio del Centro de Contacto

. o N* Llamadas atendidas [antes de 6seg) .
1 Nivel de Servicio % Creciente ks 80%
Total Llamadas recibidas
j N* Llamadas abandonadas axi
2 Porcentaje de Llamadas % Decreciente Maximo 1000 llamadas 5o
Abandonadas Total Llamadas recibidas sbandonadas
Nivel de atencidn en base ME L d tendidas d sc de 5' ACD”
3 - amadas atendidas después de o Creciente ND
al umbral de respuesta Total Llamadas contestadas
. . . .
. Nllvel ge all:lrjandu-nu- en base | N*Llamadas abandonadas después de 5' ACD 2% Decreciente ND o lefatura CCy Analista
oscce |l umbral de respuesta Total Llamadas contestadas Mensual | Supervision | o
) . Tiempo total de espera ) Aseg. Serv. £ a8
5 Tiempor medio de espera Seg Decreciente 5 seg 5 seg
N* de llamadas atendidas
N* de llamadas por Cola de Espera® 0% CE Servici
51 Clasificacién de llamadas B pe % Decreciente ND 2l rvicios
Total de llamadas recibidas al CC 10% por Otras CE
Nivel de solucian al primer r i
- P N* de llamadas solucionadas al 1ler contacto % Creciente ND
centacte Total Llamadas recibidas
a Grado de saturacion de red N* de errores o bloqueos Cantidad  Decreciente MO 12 errores

L ND: Meta no determinada
2CE: Cola de Espera

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

*umbral de la respuesta: tiempo que lleva en una cola de espera, en este caso 5 segundos

*ACD: Distribuidor Automatico de Llamadas

Los indicadores de la tabla anteriormente mencionada permitirdn medir el grado en que se estd cumpliendo con el servicio al cliente,

ademas, se puede verificar la administracion de los procesos del Centro de Contacto. Es importante sefialar que se definieron metas para

que sean puestas en marcha bajo un seguimiento permanente.




Tabla 60.

Indicadores de Eficiencia del Centro de Contacto
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Porcentaje Llamadas N® Llamadas contestadas i 5100 llamadas
1 Creciente B0%
contestadas Total Llamadas recibidas contestadas
P taje LI d N* llamadas salientes del periodo
2 orcen Ejf? amadas pe Creciente ND ! o
- realizadas Total Llamadas Salientes Estimadas
N* llamadas entrantes
3 ND 50%
Relacion de llamadas Total de Llamadas del CC .
=" infout eIl ) lent Creciente
in i
amadas salientes ND
Total de Llamadas del CC
OSCCE Ti [ ductivo [estad te)
4 Porcentaje Conectividad 1emps 'Mprocuctive [estado ausente Decreciente ND 20%
| Tiempo Total de Conexidn
Porcentaje de adherencia | Ti Producti Proc/Son/Pend/ Ot
i I] N iempo Productivo (Act/Proc/Son/Pend/Otras) Creciente ND
| al tiempo de conexidn Tiempo Total de Conexidn
2% Llamadas corta ' id
< ar ¢ N® de llamadas de corta duracién Creciente ND
| duracian (3 minutos) Total Llamadas contestadas
N* Contactos efectivos
=] % Efectividad Creciente 75% B0%
Total Dev. Llamadas

Mensual

lefatura CCy
Supervision
Aseg. Serv.

Analista Aseg.
Serv.

L ND: Meta no determinada

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Los indicadores de eficiencia muestran la buena utilizacion del tiempo en el
desarrollo de las actividades, en base a la definicién de metas propuestas se lograré
definir los pasos para llegar al cumplimiento determinado.

La NECC recomienda que el Centro de Contacto deba tener datos histdricos de

minimo 6 meses atras de los indicadores clave.

4.4.2 Monitoreo de la Calidad

“Sistema de Control que permite una vigilancia permanente del desempefio del CC
para garantizar el cumplimiento de los estandares de servicio y productividad
definidos”. ElI monitoreo es clave dentro de la operacion del CC, proporciona

informacion para la retroalimentacion del equipo.

La mayoria de CC, monitorean la calidad a traves de grabacion de Ilamadas para
evaluar aspectos como:

e Actitud de servicio: amabilidad, cortesia y empatia con el cliente

e Conocimiento técnico para responder y resolver problemas y dudas del cliente

e Calidad en la introduccion y cierre por el canal de interaccion

e Conocimiento del producto y precision en la informacion ofrecida

e Conocimiento y apego de guiones/scripts

e Habilidades de interaccion en la comunicacion oral y escrita

¢ Habilidades de comprensién en lectura

e Tono de voz

e Técnicas de venta, servicio, cobranza, etc.
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Actualmente en el CC de Plasticaucho se evaltan la mayoria de estos puntos, pero

es necesario esquematizar en forma de politicas ciertos puntos que constan en

forma global sobre la evaluacién de las grabaciones.

Dentro del monitoreo de calidad también esta el aseguramiento de la productividad,

pues al aplicar calidad se estard direccionando a un servicio de excelencia, pero,

basado en la alta productividad de la gestion operativa y administrativa del CC.

Tabla61. Indicadores de Calidad del Centro de Contacto

Origen de " Meta Meta
N* Nombre Indice Unidad Sentido
datos Actual Propuesta
Encuesta de . .
A » Nivel de Satisfaccidén Encuesta de Satisfaccidn .
1 |Satisfaccion N . % | Creciente| 80% 90%
N del cliente Cliente
al cliente
2 Apego a guiones % Cumplimiento de procesos % Creciente| 95% 100%
Seguimiento S e
- orcentaje N* de monitoreos realizados
Cualitativo .
3 representative de % |Creciente| np? 100%

. . .
Monitoreo de llamadas| de monitoreos definidos

Registro de|Porcentaje de Solucidn N quejas solucionadas .
4 . . — | % |Creciente| ND
quejas de quejas Total de quejas recibidas

I ND: Meta no determinada

Fuente: Norma de Excelencia de Centros de Contacto. (2004)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

100%

R hi, R hi,

Periodicidad . ..
Seguimiento Ejecucion
. iral Supervisidn y Agentes
EMESTAL | analista de Aseg Serv.| Telefénicos
Mensual
Supervision Aseg.
Serv. Angzlista Aseg.
Serv.

Trimestral

Jefatura y Supervisién

M I
Ensus Centro de Contacto

El CC de Plasticaucho Industrial tiene definida la meta del nivel de satisfaccion al

cliente de acuerdo a la empresa més no al centro, por esa razon la meta propuesta es

del 90%; ademas, los indicadores de calidad deben ser cumplidos en un 100%, por

ser actividades predeterminadas que se deben realizar en una llamada o actividad

administrativa.

El monitoreo debe ser realizado en forma imparcial, para que garantice objetividad,

con la finalidad de identificar oportunidades de mejora y las fortalezas para

incrementar la productividad del equipo.
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4.4.3 Encuesta de satisfaccion
El CC debe establecer método, periodicidad, evaluaciones, seguimiento y acciones
del plan estratégico. Este debe ser verificado de forma interna en su cumplimiento y

de forma externa el resultado a través de una Encuesta de satisfaccion.

Figura 72. Proceso Encuesta de Satisfaccion

| Andlisis, evaluacion y ! | Proceso de documentacion
| seguimiento de los resultados | | delaencuesta

Proceso de Encuesta

de Satisfaccién

: Méetodo de recopilacion | Meétodo de determinacion
de la informacion de muestra confiable

Fuente: Norma de Excelencia de Centros de Contacto. (2004)

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

El seguimiento de las encuestas debe ser parte integral de los objetivos del trabajo,

luego se resumira con un andlisis y definicion de acciones de mejora o correctivas.

4.5 Control de Procesos

“El CC debe controlar la variacion de los procesos dentro de los parametros
establecidos y que esta variacion esté en funcion de la satisfaccion de los clientes y/o
usuarios finales”.

El Centro de Contacto de Plasticaucho debe seguir las siguientes indicaciones sobre

el control de procesos:
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e Los procesos externos es decir los que estan en contacto con el cliente deben ser
claros para asegurar el cumplimiento de las expectativas del cliente, del CC y de
la organizacion.

e Los procedimientos predefinidos deben aplicarse con todos sus parametros que
estan documentados.

e Los procesos que tienen variaciones altas, acorde al desempefio obtenido,

deberén ser evaluados, modificados y definir un Plan de Accidn correctivo.

4.5.1 Requisitos de la documentacion

“El Centro de Contacto debe tener los procesos y procedimientos, declaraciones,
instructivos y los resultados de la gestion operativa, bajo un sistema de control de
documentos que le permita un acceso fécil, controlado y con caracteristicas de

sondeo”.

El CC de Plasticaucho deberéa crear un sistema de “Documentos Compartidos”,
donde deberd tener: direccionamiento estratégico, declaracion de politicas,

manuales de procesos y procedimientos, sistema de calidad.
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4.5.2 Control de los documentos

Los documentos de los procesos del CC de Plasticaucho a mas de tener un
formato estandarizado, formato normalizado, revisado y aprobado debera tener un
lugar especifico de almacenamiento con la accesibilidad necesaria para el equipo

y que sea de conocimiento de todo el personal.

Los procedimientos documentados del CC de Plasticaucho deberan pasar por:

¢ Si son emitidos por primera vez: elaboracion, revision y aprobacion.

e Si son modificados o nuevas versiones: revisados, actualizados y aprobados.
Si existen cambios, identificarlos para que las personas detecten rapidamente

esos detalles.
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5.6.5. Objetivo 5: Desarrollo del plan de implantacion de la NECC en el Centro de

Contacto de Plasticaucho Industrial.

Después de haber analizado cada uno de los capitulos de la NECC, verificando la
disponibilidad de documentos y procesos del Centro de Contacto en comparacion
con los requerimientos de la NECC, se establecio la propuesta en los puntos que no
tienen desarrollado, sin embargo, es primordial conocer cuantos y cuales
requerimientos cumple o no actualmente el Centro de Contacto de Plasticaucho
Industrial, para saber qué se debe elaborar, definir y proyectar, asi que a continuacion
se presenta los 4 capitulos con su cumplimiento respectivo de los requerimientos de

la NECC.

Tabla 62. Cumplimiento de Requerimientos del Direccionamiento Estratégico

1. Direcci iento Est

Capitulos Cumple :Nocumple Observacion
LL CCI-n-O'CImI-Eh:tCI del negocio X En la propuesta consta dicha informacidn.
1.2. Misicon, vision y valores del CC X
1.3. Metas y objetivos del CC x
1.4. Funciones y responsabilidades X En la propuesta consta dicha informacion.
1.5. Politicas del CC x
1.5.2. Politicas de tecnologia X Debe definirse juntamente con TI.
1.5.3. Politicas de operacion X

L Actualmente se tiene un Plan de Accidn, base para el

1.6. Planes estratégicos X

Plan Estratégico.

Los trabajos que se han realizado anteriormente, se
1.6.1. Planes de trabajo X los ha hecho en base a un cronograma, pero ya se
define en la propuesta una plantilla para ello.

Se debe definir con la colaboracion de Seguridad

1.6.2. Planes de contingencia X .
Ocupacional.
L ) Se debe elaborar con la colaboracion del Area de
1.6.3. Planeacion financiera X )
Finanzas.
o . Definir mecanismos de seguimiento del cumplimiento
1.6.4. Seguimiento y revision del plan X
del plan.
1.6.5. Concordancia con estrategia del negocio X Definir en el Plan Estratégico.
Se conoce al cliente actualmente en base a una
1.7. Orientacion al usuario X metodologia propia del CC y no se ha aplicado una
encuesta.
Planes con la comunidad, el CC y la empresa para
1.8. Responsabilidad social X 4 P P

llevarlos a cabo.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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En relacion al Direccionamiento Estratégico se desarrollaron ciertos puntos en base a
una propuesta que contiene procesos, formatos, y estrategias para que se apliquen el
momento de la implantacion, tomando en cuenta que se tiene un 40% de este

maodulo, siendo un punto clave para estandarizar y administrar las operaciones.

Tabla63. Cumplimiento de Requerimientos de Recursos Humanos

2. Recursos Humanos

Capitulos Cumple :Nocumple Observacion
2.1. Estructura funcional y organizacion X
2.2. Reclutamiento y seleccidn b
2.3. Capacitacidn X
2.4, Plan de carrera b4 Definir una plan de carrera juntamente a RRHH.
2.5. Evaluacion X
2.5.1. Evaluacion de competencias X
2.5.2. Evaluacion del desempefio b
2.5.3. Retroalimentacion al personal X
2.6. Compensaciones X

2.6.1. Incentivos

2.6.2. Motivacion

2.7. Clima Laboral

2.8. Ergonomia

2.9. Medidas de higiene y seguridad

Poner en marcha el Plan de Incentivos para el CC.
Definir un programa de motivacion al CC.

Aplicar la encuesta de clima laboral.

Requisitos por completar.

Requisitos por completar.

R N

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

En el ambito de RRHH es principal estandarizar y adaptar su estructura en base a la
NECC, pues si se define esa area, el equipo humano se sentira seguro, motivado y
comodo al desempefiar las actividades operativas y administrativas en forma diaria,
por esa razon se debe fortalecer el 43% de los requerimientos solicitados por la
NECC pues se cumple ya con un 57% de los requisitos. Es esencial indicar que el
Plan de Carrera es el primer paso con RRHH para encaminar el crecimiento del
personal, apoyado de la identificacion del nivel del clima laboral, siendo muy

importante.
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Tabla64. Cumplimiento de Requerimientos de Tecnologia
3. Tecnologia
Capitulos Cumple | Nocumple Observacién

3.1. Caracteristicas de la tecnologia

De acuerdo a la evolucion tecnoldgica el CC tiene
sciertos requisitos pero ain no tiene completado el
Nivel 1, luego se procederd a completar el resto de
niveles.

3.2. Uso de la tecnologia

3.2.1. Disponibilidad

3.2.2. Confiabilidad

3.2.3. Desempefio

3.2.4. Concordancia de la Tecnologia

Actualmente no se tiene un control de las métricas
segun la NECC, pero se procederia a conversar con Tly
definir el uso de la tecnologia del CC.

3.3. Incorporacidn de la tecnologia

Mo se tiene definido un proceso de incorporacidn de
tecnologia, el mismo que se definiria con TI.

3.4. Calidad del soporte técnico

Definir acuerdo del soporte técnico de calidad entre el
CCyTI

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

La tecnologia que tiene el Centro de Contacto actualmente es béasica al contar con sus

equipos apropiados (computadora, teléfono y diadema), sistema para administracion

del centro (OSCCE) y soporte técnico de parte del departamento de TI; pero no esta

aun al nivel de la NECC acorde a los requerimientos solicitados, por lo cual es

fundamental mantener una reunién y planificar con TI, la adaptacion de la tecnologia

actual a la evolucion que deberia tener en funcion a la propuesta realizada.

Tabla65. Cumplimiento de Requerimientos de Operaciones
4, Operaciones
Capitulos Cumple 'Nocumple Observacion
4.1. Procesos de contacto externo (FO) X Se tiene documentadolos procesos de contacto
externo y los adminsitrativos como complementario a
4.2. Procesos de operacidn interna (BO) b la gestion diaria.
4.3. Procesos de administracion financiera X
4.3.1. Presupuesto de gastos de administracién y operacion b Definir el tema financiero y control de costos
- formalmente para tener presente ese dmbito que es
4.3.2. Presupuesto de inversion X . -
esencial para lelvar acabo las operaciones de Centro
4.3.3. Estado de resultados X
de Contacto.
4.3.4. Control de costos X
4.3.5. Auditorfas financieras X

4.4, Procesos de calidad y mejora continua

4.4.1. Estdndares de servicios

Se tiene definidos actualmente ciertos estdndares,
pero como no se tiene un 100%, no cumple con este
reguisito.

4.4.2. Monitoreo de la calidad

4.4.3. Encuestas de satisfaccion

En el punto 1.7. de la NECC se elabord un modelo de
encuesta de satisfaccion al cliente, la misma que serd
aplicada en forma semestral.

4.5. Control de procesos

4.5.1. Requisitos de la documentacion

Se tiene definidos ciertos requisitos pero como no se
tiene un 100%, no cumple con este requisito.

4.5.2. Control de documentos

En la propuesta se define un sistema de control de
documentos.

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Es substancial el ultimo capitulo de la NECC que es OPERACIONES, pues aqui se
estructura los procesos que maneja el CC en forma externa e interna, los indicadores
que miden el desarrollo de las operaciones del CC tanto en la carga de trabajo de
calidad, el servicio que se presta, la eficiencia que se tiene y la calidad que implica la
gestion operativa y administrativa del Centro de Contacto. Debido a que en la NECC
solo muestra qué indicadores manejar. En la propuesta se desarrollé una tabla de
indicadores con su céalculo, periodos de evaluacion, metas y responsables de
ejecucion y seguimiento, esto conduce a que son requerimientos que deben ser
implantados, porque servira para estandarizar las operaciones y mejorar la
productividad de la gestion operativa y administrativa, es decir cumplimiento con el

objetivo principal de la presente investigacion.

Tabla66. Cumplimiento de Requerimientos de Operaciones
Cumplimiento de las perspectivas de la NECC

Subcapitulos Subcapitulos

N2 Capitulos et b Cumplimiento

1. Direccionamiento Estratégico 15 & 40%

2. 'Recursos Humanos 14 8 57%

3. Tecnologia 8 0 0%

4, Operaciones 15 5 33%
CUMPLIMIENTO TOTAL 52 15 37%

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)

Finalizado el estudio global del cumplimiento de requerimientos de la NECC, se
analiza que el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial, tiene al momento
desarrollado un 37% de los subcapitulos (requisitos) que solicita la NECC para

aplicar las mejores practicas de Contact Centers. Para el desarrollo del resto de
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requisitos es fundamental la difusion, involucramiento y compromiso del equipo

humano (operativo y administrativo) basado en la propuesta efectuada.

Plan de Certificacion de la Norma de Excelencia de Centros de Contacto para

el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial

Es importante identificar en forma global en qué etapa evolutiva se encuentra el

Centro de Contacto, para lo cual a continuacion se presenta la siguiente figura.

Figura 73. Evolucioén de los Centros de Contacto

Nivel de
Certificacion /
..L Y,

Nivel de
Certificacion Eslraiégica
3 e

Madurez

Nivel de
Cortificacion | .~
. S Y
Nivel de Orientacion
certificacion " Administracion Externa
1
Esh’ucturaciﬂn

-

EVOLUCION DE CENTROS DE CONTACTO

Fuente: Normas de Excelencia de Centros de Contacto. (2004)

Elaborado por: Instituto Mexicano de Telemarketing.

La evolucion que tiene un Centro de contacto esta determinada por los siguientes

requerimientos.



Figura 74. Esquema o requisitos generales de la evolucion de Centros de Contacto

NIVEL 1

Etapa de
Estructuracion

NIVEL 2

Etapa de
Administracion

NIVEL 3

Etapa de
Madurez

NIVEL 4

Etapa
Estratégica
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1. Estructura basica de
organizacion.

2. Estructura basica de
operacion.

3. Procesos basicos de
operacion orientados a
la productividad.

4. Espacio y
herramientas de trabajo
basicas.

5. Tecnologia basica.

1. Estructura
definida de
organizacion.

2. Administra su
operacién y optimiza
SUS recursos.

3. Procesos clave de
control y medicién
orientados a la
Productividad.

4. Espacio y
herramientas de
trabajo adecuadas.

1. Estructura de
organizacion
integrada a
estrategias de
direccion y negocio.

2. Administracién y
organizacion de la
operacian dirigidos
al manejo efectivo
de la informacion y
conocimiento de sus
clientes.

3. Procesos y
medicion orientados

1. Estructura de
organizacion que
participa activamente
en la toma de
decisiones con la
direccion del negocio.

2. Administracion y
organizacidn de |a
operacion de forma
predictiva y
diferenciadora de sus
clientes con resultados
que reflejan lealtad del
cliente.

3. Procesos y medicion
orientados a la calidad y

5. Tecnologia a la calidad. mejora continua
bada. : ]

provees 4 Espacioy homapentas o o

trabajo de alto nivel A .
5. Tecnologia de punta
5. Tecnologia
Avanzada.
ORIENTADO A OPERACION ORIENTADO HACIA EL
INTERNA CLIENTE

Fuente: Normas de Excelencia de Centros de Contacto. (2004)

Elaborado por: Instituto Mexicano de Telemarketing.

El CC de Plasticaucho Industrial estd ubicado en la mitad de la ETAPA 2 de
Administracion, porque la parte basica ya lo tiene y en este afio ha desarrollado sus
actividades operativas y administrativas con el seguimiento cuantitativo respecto a
ventas, cobranzas y efectividad; y el seguimiento cualitativo con respecto a procesos
y politicas, siendo primordial la aplicacion de la NECC para que el CC tenga sus

evoluciones y pase a su Etapa de Madurez.

Para que pueda evolucionar el CC, es importante conocer el proceso de certificacion

que se detalla a continuacion.



Figura 75. Evolucién de los Centros de Contacto

Proceso de Certificacién

Solicitud de Certificacion
(Cursos, venta de norma)

Evaluacion Inicial Evhaconon
Deteccion de areas de oportunidades Cierre
Definicion de nivel de certificacion

~ Comité de Certificacion

‘Revision de resultados de evaluacién
para concesion de Certificado

!
cerTIFicAaDo [ ek e

EC Seguimiento anuales
CERTIFICACION

Fuente: Normas de Excelencia de Centros de Contacto

Elaborado por: Instituto Mexicano de Telemarketing. (2004)
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De acuerdo al proceso de certificacion de la NECC, es importante que el CC tenga

un plan de certificacion que contenga los costos estimados, el tiempo y los

responsables, como es el siguiente:

Tabla 67. Plan de Certificacion de la NECC

ACTIVIDAD COSTO RESPOMNSABLE TIEMPO
Planteamiento del proyecto S - ilefatura y Supervision del CC 1semana
Aprobacién del proyecto 8 - iGerencia de Servicio al Cliente y Gerencia General |1semana
g"\ Compra y lectura de la NECC S 50,00 iCC 1semana
Capacitacion en la NECC % 500,00 (CC 3 semanas
Implementacion de la NECC S 1.500,00 {CC, Tecnologia 8 semanas
Solicitud de certificacion 3 - CcC 1semana
Diagnastico del CC 3 1.000,00 !IMT, CC 2 dias
g"\\ Evaluacidn del CC acorde a la NECC | § 1.000,00 !IMT, CC 3 dias
Visita Comité de certificacion $ 1.000,00 !IMT, CC 1dia
Certificacion $ 2.400,00 {IMT, CC 1dia
Subtotal $ 7.450,00
Imprevistos (5%) S 372,50
Costo Total $ 7.822,50 Tiempo Total 17 semanas

Elaborado por: AGUIRRE, Aracelly. (2010)
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Beneficios cualitativos y de los costos de la implantacion

Para obtener la CERTIFICACION NECC, se debe poner atencién al plan de

certificacion.

En primer lugar esta la tecnologia que se debe adquirir al ser un elemento que es
cambiante y en este caso el CC tiene como su principal herramienta, por esa
razén deberia invertir para evolucionar acorde al mapa de la NECC. De esa
forma los agentes telefénicos y la administracion gestionaran eficientemente
satisfaciendo las necesidades, ademas, nos enfocaremos en superar las
expectativas de los clientes.

Es fundamental realizar planes, politicas, proceso de adquisicion de tecnologia y
garantizar el soporte técnico para evitar gastos inesperados al tener dafios en el

sistema, servidores y lineas telefdnicas.

Otro beneficio es que en cuanto a la identificacion y actualizacion del mapeo de
la tecnologia utilizada en el CC, puede reducir los costos de telecomunicaciones,

y la tecnologia seria aprovechada y optimizada al 100%.

Con relacion al ambito de RRHH es importante que se coordine con el CC la
planificacion de adaptacion a la NECC, involucrar al equipo y trabajar con los
nuevos procesos o procedimientos. Es trascendente generar un plan de carrera
con la informacién necesaria del personal, para que el equipo sepa a donde ir y

qué alcanzar, por ende se tendré el mejoramiento de la productividad.
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e El seguimiento de planes e indicadores permiten incrementar la productividad
pues se generard planes de mejora para que los resultados sean mayores a lo
esperado.

e EI identificar los procesos adecuados para interaccion con el cliente, los
procesos administrativos para complementar su gestion y establecer los controles
necesarios para la gestion operativa y administrativa, permite reducir costos de
ineficiencia, exceso de procesos o largas en los procedimientos.

e ;Qué beneficio econdmico se obtiene con la NECC?, el gran beneficio es
reducir los costos operativos al eliminar los tiempos ineficientes optimizando los
procesos, los que seran medidos bajo un seguimiento en base a los indicadores
de fuerza de trabajo, servicio, eficiencia y calidad permitiendo mejorar en forma

continua.

El top 5 de beneficios de la NECC para justificacion de la inversion y la

implantacion son:

1. Profesionalizacion del rea administrativa y operativa.

2. Efectivo relacionamiento con el cliente.

3. Seguimiento y mejora continua de las operaciones basado en el aseguramiento
del bienestar del equipo humano.

4. Mejoramiento de la productividad del Centro de Contacto.

5. Establecimiento de un clima laboral confortable y seguro.
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5.7.Comprobacion de hipotesis

La hipotesis presentada para la investigacion era:

La implantacion de la Norma de Excelencia de Centros de Contacto, mejorara la
productividad de la Gestion Operativa y Administrativa del Centro de Contacto de

Plasticaucho Industrial S.A.

La comprobacion es positiva porque al implantar la NECC se mejorard la
productividad de la gestion operativa y administrativa dada por:
e Definicién de la orientacion estratégica del CC.

Direccionamiento de la orientacion del CC al cliente.

e Estructuracién y adaptaciéon del ambito de RRHH, con la garantia del bienestar
del personal a través del plan de incentivos, procesos adecuados y determinacién
del clima laboral.

e Planificacion del proceso evolutivo de la tecnologia para evitar dafios o
suspension de sistemas o lo relacionado a este ambito, es decir, prevencion
tecnoldgica.

e Mejoramiento de la productividad de la gestion operativa y administrativa basada
en procesos, procedimientos e indicadores que serdn medidos y pasados al ciclo

de mejora continua de las operaciones del CC.



CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1.Conclusiones

Segun la investigacion realizada sobre la posibilidad de implantar la NECC en el
Centro de Contacto para mejorar la productividad de la gestién operativa y
administrativa, el resultado fue positivo, porque el marco estratégico que cuenta
actualmente el CC soOlo estd constituido de actividades adaptadas a sus
necesidades, metodologia propia de direccionamiento, politicas basicas y un Plan
de Accidn anual, el cual no se sujeta a un Plan estratégico como herramienta del

encaminamiento para las diferentes actividades.

Con respecto a Recursos Humanos actualmente el CC opera bajo las condiciones
de la empresa, es decir en cuanto a procesos de seleccion, induccion,
capacitacion, evaluacion de competencias y desempefio, documentos que se tiene
en un expediente fisico de la persona, pero no se cuenta con un Plan de Carrera
siendo principal para el crecimiento del personal. Ademas no existe una medicion
del clima laboral para medir la satisfaccion del equipo humano para asegurar su
bienestar. Los planes de capacitacion e incentivos, el proceso de

retroalimentacion generara la optimizacion del clima y condiciones laborales.
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Segun el estudio realizado de los requerimientos que se necesita para la
evolucion tecnoldgica de la NECC no se tiene desarrollado de acuerdo a sus
requisitos, tampoco se dice que no cuenta con tecnologia, porque actualmente
cuenta con un sistema de distribucion de llamadas, control de los tiempos de
estados de agentes telefonicos, control de llamadas entrantes y salientes; por lo
que no se tiene definido un Plan de Adquisicion Tecnologica, Plan de prevencion
tecnoldgica y soporte técnico garantizado, lo que evitaria ciertos gastos

innecesarios.

En base a las encuestas de satisfaccion del cliente, se dice que la atencion al
cliente es excelente en un 57%, corroborando que para que la atencion al cliente
tenga un nivel elevado es principal iniciar la restructuracion interna; ademas en la
encuesta aplicada al personal de ventas se constata que se deberia tener procesos
y procedimientos definidos para establecer un sistema de mejoramiento continuo

desde la gestion operativa hasta la administrativa.

La gestion que se realiza en el CC puede ser medida, y actualmente es medida
bajo ciertos indicadores como: cumplimiento de ventas, cobranzas, efectividad,
nivel de servicio y atencion, pero no se tiene definido indicadores de fuerza de
trabajo, de gestion financiera, de servicio, de eficiencia y de calidad, para
estandarizar su operacién y mejorar la productividad de la gestion operativa y

administrativa, por ello es elemental la implantacion de la NECC.

El monitoreo, la medicién, el control y seguimiento de los procesos e indicadores

del Centro de Contacto se lo hace con una metodologia propia pero no basada en
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un marco o norma referencial para la respectiva estandarizacion vy
profesionalizacion de las operaciones y el equipo respectivamente, por ese
motivo es muy importante la implantacion de la NECC para el mejoramiento
continuo basado en indicadores, controles y seguimiento de la gestion integral
(operativa y administrativa) para elevar el desempefio del equipo humano con el

apoyo de herramientas tecnologicas.
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6.2.Recomendaciones

e El primer paso para la implantacion de la NECC es el compromiso de parte de la
direccion estratégica y su equipo, por lo tanto, es fundamental que se difunda el
contenido de la NECC y se transmita la importancia que tiene cada uno de los
elementos del centro, tomando en cuenta que su éxito depende de la aplicacion,
cumplimiento y seguimiento de los lineamientos estratégicos definidos.

e A nivel del &mbito de Recursos Humanos, es esencial el impulso y la estabilidad
que se dé al equipo del CC, por esa razon la Direccion Estratégica juntamente
con Recursos Humanos debe planificar el Plan de Carreara del personal, poner en
marcha el Plan de Incentivos como estimulacién para el equipo, adaptacién de las
condiciones laborales. La direccion es la encargada del estudio del clima laboral
en base a la encuesta ya definida para conocer el nivel de satisfaccion del CC.

e EI CC tiene a la tecnologia como su principal herramienta, por ese motivo debe
fortalecerse y desarrollarse a través de una planificacion de sus etapas evolutivas
y sus parametros que muestran la NECC conforme a la identificacion de los
elementos que ya son parte de la operacion actual del centro.

e Los procesos que utilice el CC y que tengan que ver con el cliente interno o
externo deberan servir para recopilar informacion del entorno, analizar las
oportunidades y falencias, donde se tomaran las acciones respectivas y se
establecera el proceso de mejora continua basado en estandares y monitoreo de
calidad; para lo cual es elemental la aplicacién de la encuesta de satisfaccion
semestral a los clientes del CC.

e Para que la gestion del CC sea medida, los indicadores de la fuerza de trabajo se

deben dar seguimiento para identificar la tendencia de la carga y calidad del
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trabajo. Por otro lado, los indicadores de servicio, eficiencia y de calidad deben
ser monitoreados objetivamente para analizar la situacion actual de tales
indicadores y medirlos de acuerdo a las metas y tiempos establecidos en la
propuesta.

Asi como es de gran importancia el compromiso y el involucramiento del equipo
en el proceso de implantacion, también es importante la responsabilidad que
debera tener la jefatura y la linea de supervision del Centro de Contacto para
llevar a cabo el proceso de mejora continua y asegurar el buen funcionamiento
del mismo, en base las acciones de mejora continua bajo ciertos parametros,
estructura, indicadores y métricas establecidas en la propuesta de la presente

investigacion.
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GLOSARIO DE TERMINOS

ACD: Distribuidor Automatico de Llamadas, sistema que forma parte del OSCCE de
Ilamadas entrantes y salientes, las mismas que son distribuidas a los Agentes
Telefdnicos de acuerdo a configuraciones realizadas dependiendo de cada Centro de
Contacto.

Adherencia: Es el apego o afinidad a un proceso o parametro, por ejemplo:
adherencia a la agenda es la adaptabilidad del agente al horario que tiene.

Agente: También llamado Agente Telefonico, Ejecutivo Telefonico, Operador del
Contact Center, es la persona encargada de atender las llamadas entrantes y/o
salientes generadas en el Centro de Contacto.

Back Office: Son los procesos, actividad o tareas administrativa complementarias a
la atencion al cliente del Centro de Contacto.

Campafa: Conjunto de actividades, parametros, configuraciones y recursos
asignados para la gestion de un servicio comercial es decir ventas o cobranzas o un
servicio informativo, como por ejemplo: la gestion de un producto nuevo,
informativo de nuevas cuentas bancarias, campafia de cobranzas de cartera vencida,
etc.

Canal Apoyo: Medios de venta de Plasticaucho Industrial, a continuacién esta su
subdivision.

Canal Caucho y Eva: Medio de venta de Plasticaucho Industrial por el cual se

ofrecen productos de caucho (neolite, crepé, pisos), productos de eva (Linea XL, PL,
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Sandalia, Playero y Linea PISA), a clientes con locales pequefios pero sus compras
son representativas, basado en el contacto directo.

Canal Masivo: Medio de venta de Plasticaucho Industrial por el cual los vendedores
tienen contacto directo con clientes, a quienes se les ofrece calzado tradicional
(cuero, lona y plastico) que tienen mayor rotacion en el mercado debido al giro de su
negocio. Ademas, la frecuencia de compra es mayor al de otros canales de venta.
Canal Selectivo: Medio de venta de Plasticaucho Industrial por el cual los
vendedores tienen contacto directo con clientes en su mayoria de tiendas de calzado a
quienes se ofrece producto importado debido a la infraestructura del local, con un
segmento de mercado un mas seleccionado.

CC: Siglas de Centro de Contacto.

Centro de Contacto: Canal de venta por el cual los agentes telefonicos asesoran al
cliente en sus ventas y cobranzas, los clientes pueden tener contacto a través del
teléfono, fax, internet o personalmente; la oferta de calzado es tradicional e
importado para la diversificacion de su negocio.

Cola de espera (CE): Es el conjunto o grupo de agentes telefonicos que gestionan
como una unidad operativa para la atencion de llamadas entrantes o salientes.

CRM: Customer relationship management, Administracion de la relacion con
clientes, donde se reciben las necesidades de los mismos para gestionarlas,
satisfacerlas y retroalimentarlas.

CTI: Computer technology integration, es decir, Integracion de tecnologia y
cémputo, la misma que es utilizada en un nivel evolutivo avanzado del CC.

Curva: Rango o serie de tallas disponibles en un modelo, por ejemplo en calzado de

cuero, la curva es de la 28-38, eso se llama curva.
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Fichas comerciales: Documento de la empresa donde se registra un producto
vigente que esta a la venta con su imagen, modelo, curva, precio y empaque estandar.
Front Office: Son procesos que tienen que ver con el contacto directo con el usuario,
en este caso la interaccién que se mantiene a través de los diferentes medios de
comunicacion.

IVR: Interactive Voice Response, es decir, la respuesta interactiva de voz, cuando un
cliente Ilama a un lugar e interacttia con la grabadora no con una persona.

Llamada Abandonada: Llamada que corta el cliente antes de que un agente
telefonico le atienda.

Llamadas entrantes: Llamadas recibidas internas o externas al Centro de Contacto.
Llamadas salientes: Llamadas que realizan los agentes telefonicos hacia afuera o
dentro de la empresa.

Material: En la presente investigacion de acuerdo a los términos que se utilizan en la
empresa y en el CC, un material es un producto.

OSCCE: Sistema que utiliza el Centro de Contacto para la administracién de
Ilamadas y tiempos del mismo. Se Ilama OpenScape Contact Center Enterprise.
Portafolio: Agrupacion de productos para la oferta.

Procesamiento Analitico en Linea (OLAP, on-line analytical processing): Es
utilizado para hacer analisis de informacion enfocada en el cliente en base al CRM.
Screen Pop: Es el despliegue automatico de pantallas, utilizado en el caso de los
agentes cuando en el sistema se les carga o se suben clientes programados para una
determinada hora, donde encontrarén la informacion completa del cliente para llamar

y gestionar.
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Show Room: Canal de venta por el cual los clientes visitan Salas de Exhibicion en
Quito, Guayaquil, Cuenca y Sto. Domingo, donde se ofrece calzado importado
basado en el contacto directo con los clientes de su canal.

Umbral de respuesta: Es el tiempo definido de una cola de espera antes de que un
Agente Telefonico conteste.

WFM: Work force management, es la fuerza de trabajo del CC, lo que significa, la

carga de trabajo y la calidad con la que esté gestionando.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta dirigida al Cliente del Centro de Contacto

POSTIFICLA

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLIC A DEL ECUADOR éﬁ
SEDE AMBATO

ENCUESTA dirigida al Cliente del Centro de Contacto de Flasticaucho Industrial S.A.
OBJENVO: Determingr 2 nivel de sofistoccion conrespecto a Ceno de Confocte de Plosticouche Industrial,
1. la atencion que recibe de parte de los agentes vendedores del Cenfro de Contacto de Plasticaucho Industrial es:

Excelents
Moy buena

Regular

Mala

2, iCuando ha tenido alguna dificultad le han ayudado oportunamente?
si
[Kie

3. dlsted recomendaria a otra persona ser atendida por el Centro de Contacto de Flasticoucho Industrial?
50
[ie:

4, Calfique nuestro servicio del 1 -3 los siguientes puntos: (considerando que 1 - puntaje bajo y 3 - puntaje alto)

MOTIVOS Muy satisfecho| Safisfecho Insatisfecho
Amabilidad

Comprension

Facilidod

Asescromiento

Profesionaiismo

Tiempe Sclucién

5, Los medios porlos cuales se comunica sor:

Teléfono

Internet

Fooe

Directomente

4, Elfiempo de espera antes de que unagente telefénico le conteste es:
10 segundos
20 segundcs
30 segundcs
40 segundos
mds de 50 segundos

7. Cudl es su nivel de satisfaccion del 1 al 3, considerando que 1es bajoy 3 es alto.

/7 0 1 s [

Graocios por su colaboracion
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Anexo 2. Encuesta dirigida al Personal del Departamento de Ventas

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR @ oo,
SEDE AMBATO ;

ENCUESTA dirigida al Personal del Departamento de Ventas de Plasticaucho Industrial §.A.

QBIETIVO: Determinar lo perspectiva que tiens el Depaortamentc de Ventas hacia e Centre de Contacic de
Plasticauche Indusirial, solicitc a usted comedidamente contestar las siguientes preguntas, asignande una X en &
casilers de su prefersncia.

Al agradecer su colaboracién, me permitc indicarle que la presente encuesta es toalmente cenfidencial y anénima.

TERMINOS A TOMAR EN CUENTA:

CENTRO DE CONTACTC: =5 un cenfro de atencidn que realiza vy recibe lamadas afendienda requerimisntaos,
quejas vy reclamas de clientes, con la integracidn de medios de cantacta coma Web, fax, teléfona v chaft.

NECC: es ia Norma de Excelencia de Cenfros de Confacio que une las esfuerzos de un equipo de frabagjo para

satisfacer al ciente ofreciendo un servicio de calidad y en consecuenca existiran altos niveles de desempeno.

:Conoce la importancia que tendria la aplicacion de la NECC en el Centro de Contacto de Plasticaucho
Indusirial

sl
NC

iCudles serian los 3 beneficios mds importantes que tendria la aplicacién de la NECC en el Ceniro de
Contacto de Plasticaucho Industrial?

Elevar lo sotisfaccion del clente

Blewvar los niveles de calidad

Mejorar la preductividad

Estandarizar os pr: 3

Blewvar los niveles de desempefio

Alcanzor o lealtad del cliente

iCudles cree que son las 2 dreas mds beneficiadas debido a la aplicacion de la NECC en el Cenfro de
Contacto de Plasticavcho Industrial?

La empresa

Cepartamentc de Ventas

Accionistas

;Considera que la aplicacion de la NECC mejoraria la atencion al cliente que brinda el Cenfro de Contacto
de Plasticaucho Industrial?
si

NC

;Considera que la aplicacién de la NECC mejoraria la producfividad de la gesfion operafiva y administrativa
del Centro de Contacto?

si
NO

iIndique que nivel de Atencién al Cliente brinda el Cenfro de Contacto de Plasticaucho Industrial interna y
externamente?

Muy buenc Buenc Regular Malc

7 ;Considera que el Cenfro de Contacto de Plasticaucheo Indusirial deberia tener procesos administrativos y

comerciales estandarizados para brindar un servicio de calidad?

si
NO




1o

275

;La calidad en el servicio de atencién al cliente debe ser fundamental para obetener resultados eficientes y
eficaces en un Ceniro de Contacto?

si
NO

:Es necesario un Plan de Capacitacién para los miembros de un Centro de Contacto?

si
NO

:El Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial deberia tener un seguimiento permanente de su
desempefio para garantizar el cumplimiento de estandares de servicio y productividad?

3
NO
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Anexo 3. Entrevista dirigida a la Jefatura y Gerencia del Centro de Contacto

OBJEMVO: Establecer la importancia de la oplicacion de la NECC en el Centro de Contacto de Plasticaucho
Industrial, sclicitc a usted comedidamente contestar las siguientes preguntias, asignande una X en el casilerc de su
preferencia.

Al agradecer su colaboracion, me permito indicarle que la presente enfrevista es foalmente confidencial y anénima.

;Conoce la importancia que tendria la aplicacién de la NECC en el Centro de Contacto de Flasficaucho
Industrial

si

NGO

2 Indigue cudles son los objefivos primarios y secundarios que deberia tener el Centro de Contacto de

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

SEDE AMBATO

ENTREVISTA dirigida a Gerencia del Cenfro de Contacto de Plasticaucho Indusirial 5.A.

Plasticaucho Industrial luego de la aplicacion de la MECC.

PRIMARIC (1 SECUNDARIO

Blevar la satisfaccion del clente

Elewvar los niveles de colidad y desempefic

Mejerar la preductividad

Estandarizar los procesos

Mejorar la capacidad competifiva

Cumplimientc de la NECC

;Considera que la aplicacién de la NECC mejoraria la productividad de la gesfion operafiva y administrativa

del Cenfro de Contacto?

Elija los 2 aspectos mas importantes sobre: El Centro de Contacto de Plasticaucho Indusirial deberia tener un
seguimiento permanente de su desempefio para garanfizar:

iCudles cree que serian obstdculos para dar paso la aplicacién de la NECC en el Ceniro de Contacto de

Muy importante
Importante
Nada importante

;3e realiza encuestas a los cl

3.
si
NO
4,
5.
6.
7.
si
NO
8.

si
NO

a)
3]

d)

a)

b

Bl cumplimisnto de estdndares de productividad
Mejoramiente continue de las cperaciones
La satisfaccién del cliente

Lo Caolidad en &l servicic

Plasticavcho Industrial?

Desconocimiento de la NECC

Inversién elevada

Falta de interés de la Gerencia

El compromisc de la Direccién inadecuado

Recursos Financiercs insuficientes

;Cree que es principal disponer de un Plan de Capacitacién para el crecimiento profesional de los miembros
del Centro de Contacto de Flasticaucho Industrial?

;Cree conveniente realizar una encuesta de safisfaccion sobre el clima laboral al equipo del Centro de
Contacto de Plasticavcho Industrial para identificar las dreas de mejora y tomar las medidas cormrectivas?

ientes del Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial para conocer sus
necesidades reales para alinear con los procesos y procedimientos del Centro de Contacto?
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(Bl Cenfro de Contacto de Flasficoucho Industrial deberioc tener un modelo de referencia de
profesionalizacion del equipo?

si
NO

10. ;Qué elementos tiene documentado el Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial?

Conecimiento del negocic

Misién

Vision

Valores

Metas y Objefives

Funcicnes y responsabiidades

Politicas

Plan Estratégico

Orientacién al usuaric

Responsabiidad sccia

Gracias por su colaboracion

Anexo 4. Evolucién del Centro de Contacto

El Centro de Contacto de Plasticaucho Industrial tiene ciertos cambios a través del
tiempo desde Mayo 2008 hasta la actualidad, lo cual esté representado en el siguiente
mapa mental, donde se refleja en forma global que se tenia en el CC en sus tiempos y

cudl es la visidn que se tiene proyectada.



278




