: Instituto SuPerigr
b Tecnologico
i Bolivariano
de Tecnologia

Portada

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO
DE TECNOLOGIA

Proyecto De Investigacion Previo a la Obtencidn del Titulo De:

Tecndlogo En Administracion De Empresas

Tema:
PLAN DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE POR LA UTILIZACION DEL
CALL CENTER EN MATRIZ DEL INSTITUTO TECNOLOGICO BOLIVARIANO

Autor:

Tapia Paredes Jonathan Danny

Tutor:

PhD Simon Alberto lllescas Prieto

Guayaquil, Ecuador

2019



Instituto Su erior

@ b Tecnologlco
i Bolivariano

de Tecnologia

Dedicatoria

Esta Proyecto se la dedico a mi Dios por guiarme por un buen camino, darme las
fuerzas para seguir adelante y no desmayar en los problemas y adversidades que se me
presentaban, y ensefidndome a encarar tales cosas sin perder nunca la voluntad ni desfallecer

en el intento.

A mi familia por quienes soy lo que demuestro ahora, para mis padres Fabricio y
Maribella a mi esposa Paulette y mi hijo Mathias por su apoyo y consejos, amor, ayuda en los
momentos dificiles, por su apoyo en los recursos que necesité. Me han dado todo lo que soy

como persona para conseguir todos mis objetivos.

Tapia Paredes Jonathan Danny



Instituto Su erigr
e Tecnologico
i Bolivariano

de Tecnologia

Agradecimiento

Gracias, de todo corazén, al Instituto Tecnoldgico Bolivariano, a mis profesores,
companeros de curso, tutores, por su dedicacién, paciencia, motivacion, criterio y aliento. Han

hecho facil lo dificil, ha sido un privilegio contar con su guia y ayuda.
Gracias a las personas, que de una u otra forma, han sido claves en mi vida

profesional, y en lo personal: a mi jefa y mis compafneros de trabajo los cuales siempre

estaban para ayudarme en cualquier inquietud.

Tapia Paredes Jonathan Danny



INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE TECNOLOGIA
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS COMERCIALES, ADMINISTRATIVAS Y CIENCIAS

PROYECTO DE INVESTIGACION PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO DE: TECNOLOGO
EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA

TEMA:
PLAN DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE POR LA UTILIZACION DEL CALL CENTER EN
MATRIZ DEL INSTITUTO TECNOLOGICO BOLIVARIANO

Autor: Jonathan Danny Tapia Paredes

Tutor: Phd. Simdn Alberto lllescas Prieto

Resumen

Para el Instituto Tecnologico Bolivariano es primordial tener personal en atencidon al
cliente de primera, manteniendo esquemas y técnicas para realizar las investigaciones
necesarias con los estudiantes, el plan de mejora que vamos a realizar en el call center
es para mejorar el area de trabajo, tanto en un buen ambiente laboral como
econdmicamente, incentivando el progreso de nuestros asesores de venta para asi
mejorar la atencién hacia nuestros estudiantes, el plan de mejora esta tasado para
lograr objetivos y aumentar nuestro alumnado con una buena atencidn por el bienestar
de ellos, el trabajo de nuestros asesores serd premiado con bonificaciones e
integraciones entre ellos para mejorar la colaboracién es decir un trabajo en equipo,
fundamentalmente manteniendo beneficios tanto para los asesores como para nuestros
futuros y actuales alumnos, esta investigacion se realizara en el call center del Instituto

Tecnologico Bolivariano mejorando el rendimiento de los Asesores en el Call center.
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Abstract

It's essential to have the best customer service personnel, for the Bolivarian Institute of
Technology, maintaining schemes and techniques to carry out the necessary
investigations with students.

The following improvement plan is focused on the call center area, to improve the work
environment and employee productivity. The progress of sales consultants will be
encouraged to improve attention to students.

Our plan ensures that we can meet objectives and thus increase students with excellent
care for their own well-being. The work of our advisors will be rewarded with bonuses
and integrations to improve their collaboration within a team work.

In this way we ensure benefits for the advisors and for our students, improving the
performance of our employees and thus we will have students satisfied with the

attention given to them.

Collaboration Encourage Attention Improvement



indice General

PORTADA ...citiiieirireretettiterecetereresesessesesssssseresssessesessssssssessssssssessssssssesssnsassasans |
DEDICATORIA .. eieirireretettirereeersereresesessesesssssseresssessesessssssssessssssssessssssssesssnsassasass |
AGRADECIMIENTO . ccititiieteeeirerereceresrerecnsesrerssssessressssssesessssssssesessssssssessssssnsasns Il
CERTIFICACION DE LA ACEPTACION DEL TUTOR.....cuuvreeeeeereeresesssneessssssnsesssssnns 1]
CLAUSULA DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE TRABAJOS DE

LU ol o ] R Vil
CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT ..cceveeeeeeeeerneeeeeeesnesssssssnseseses VI
INDICE GENERAL...ceeeeeeeereeeeeeeesseeseesssssesesssssssessssssnsesssssssssassssssnsesssssssnssssssssnnens Xi
INDICE DE TABLAS ......vveeeeeeeeeeeseeeesssessssssssssssssssnssssssssnsesssssssnssssssssnnsssssssnnens Xl
RESUIMEN ...cutuiieiiieirerereteirerereenseererssasesseresssssseressssssssessssssssersssssssssesssnssssesasnsas IX
ABSTRACT uiuteieitirereretetrerecntetrereresesessesssssssserssssassssessssssssersssssssesesssssssresnsnssssenes X
(oY= 1 1 U] o N [N 1
EL PROBLEIVIA ..o ttreieititeteeeieererecesenreresssssseresassssesesssssseresssnssssessenssssesasnsassones 1
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA «.uutivniiiniiiiiiieieeeietiraneeneeeneesneesnessnersnesnnennnns 1
1.2. UBICACION DEL PROBLEMA EN UN CONTEXTO.1vuurerunnirrnneernneernneersnrereneesnneennsenes 6
1.3. SITUACION CONFLICTO «.vvunireunieenneeeansertneeenneesnnsersneersnseransersneessserssersnsersnnees 7
1.4. FORMULACION DEL PROBLEMA. ..evuniieeieeeeeeeeeeeeeeneenneeenneeeanseranseesnneesnnsenns 7
1.5. VARIABLES DE INVESTIGACION «.cvuvieieniienieeieeeaesereneesnseesnnsernneeraneranersnneesnnsenns 8
0 DELIMITACION DEL PROBLEMA «evuutevuntetneretnneenneereneeesneesneseesnseesssersnsessnssesneseens 8
1.6. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION ..uuteetueeeuneeensetteeerneerneserneeeesserensssenssernesesnnns 8
(0] o) (=4 0N e R Cl=1 4= 4 | PR 8
1.7. INTERROGANTES DE LA INVESTIGACION vuuvevuneennrereneeerneeeneseenneeessersnseesneeeeneseens 8
1.8. EVALUACION DEL PROBLEMA ..evvueiernnieenretnneeennsereneeseneseeneseeseseessersnssesnssesnessens 9
1.9. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA eueteteeeeneeeeneeeneettnesetneeenesetssesnnseraneeesneseenesenns 9
Aspectos que justifican 1a inVestigacioN...............ceeeeieeeeeeeciiiiieiaeeeeeecciiseeeaaeeenn, 10
1.10. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION. cevuvervnnieinniernnrerenreesnersneeerneersesersserssersnnees 11
(V7101011 e Lo Lo I (=Lol 4] [ole B 11
Vilo] a1 e [0 lo =Tole T4 1o ] 1] ole BT 11
(oY= 1 U o 2 12
IMARCO TEORICO .....uuveineeienreiineeiiseeesseeesseeessesessessssessssessssessssssssessssessnsessssessns 12
2.1. ANTECEDENTES HISTORICOS «..evvneivvnereneeinneernnserenseesnersneesnneersesersnsersnsersnnens 12
2.2. ANTECEDENTES REFERENCIALES...ucvvunereuniertneeranrereneesnsersneeernneersesersnsersnsersnnens 15
2.3. FUNDAMENTACION LEGAL..cuuvivenniiineieeneeeteeeeiseeneeesnseraneesnneesansersnsersnsersnnens 17
La Constitucion de la Republica del Ecuador 2008............cccccveeveeeeeeeeeiiiieveennenennn. 17
Ley Organica de Defensa del Consumidor 2018.........u.ceeeeeeevuveeeeeseeeeeiiiievveeeenennn, 17



COdigo del Trabajo 2009 ..........ccoeeuueeeeeeiiieeesciiieeeeeitee e esscteeeessieaeessireaessiseeesenans 17

2.4, VARIABLE DE LA INVESTIGACION ....ceeeveviiiiiieeeeeeeeeeerrnneeeeeeeseeessnnneeeeesesssesssnnnns 19
2.5. DEFINICIONES CONCEPTUALES ..uuueeettieeeeetieeeetnnieeeesnneeesesnneeesesnneeesennneeesnnnnnns 19
(oY 1 1 o 22
MARCO METODOLOGICO......cceeeueeerereeererreereseeesssseesssssesssssessssseesssssesssssesssnsens 22
3.1. DATOS DE LA EMPRESA....uuieitiiieeeeeiee e eeeiee e e etee e ettt eeeeateeeseaneeeseaneeesnnnanns 22
NOMDBIe de 10 EMPIeSQ: .....cc.uuveeeeeiiieeesiiieeesciieeesstee e esiteeessseaeessatee e ssiseeesenans 22
(=0 (1o o =2 Olo ) (XX A1 (0 (ol (o] LRI 22
Registro Unico de CONEIIDUYENLE: ............ccceeeeeeeeeeesreeeeeveesseeeieieessesaisaseeaens 22
(0] 0] =3 00 I Yo ol [ | PRI 22
1Y 12 [ £ T 22
LV [ 1 22
(oo loXo [=3 ol 2 4] =X Yo ST UPRRRN 23
(040 o 4 1o Ta 14 1o BUTO PP PPPPRPPPPPPPPPIR 23
Descripcion de actividades de los colaboradores:..............ccoucvvveeeecviveeeesiienaaann, 24
3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION ....uuieeeeeeiitiiieeeeeeeeeetinnaeeeeeeseeesssnnnaaeeeesesessnnnnns 24
3.3. TIPOS DE INVESTIGACION ..evvvvuuneeeeeeeeeettinaeeeeeeeeeessnnnaeeeeeesssssssnnseeseesssssssnnnns 26
3.4. POBLACION Y MUESTRA «..cevtttttiiieeeeeeeeettttnieseeeesessssnnnaeeseesssesssnnnaaesessssssssnnnns 27
[26] o] o ol (o ] ¢ TR 27
PODIACION FINTtQ: coooeveeeveeeeeeeieeeeeeeiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeteveveeeeeeevsevevvsesesessssssssssssssssssssnnns 27
PODBIACION INFINITQ: coooaeeaeeeeeeeeee ettt e e e a e e e e s e s ssareaaaaaeeeas 27
3.5. METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION ...uuueeeeeeeeiiiiniieeeeeeeeeerssnneeeeeeseeesssnnnns 28
3.6. TECNICAS DE INVESTIGACION ...uuunieeeeeeeiiiiiiieeeeeeeeeetttieeeeeeeseeessnnnaeeeeesssessnnnnns 29
3.7. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION ....uuuunieeeeeeeeriiiiieeeeeeeeeesssnneeeeeeseeesssnnnns 30
Encuesta a NUESIOS @StUAIANTES..........ccueveveveveveeeeeeeeveeeveeveeeeeeeeeeeeeeveeesesessssssnssenans 30
L =07 1) (o P 31
(o1 1] o 3 Y 32
4.1. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS .......cocveverereverererererernee. 32
Aplicacion a las técnicas € iNStrUMENTOS...........ccccveveeeeeeeeeiciieveeeeeeeeesesiiiserereeeeennns 32
ANGLISIS A G @NEIEVISTA......vvvvvveeeeeeecceieeeiiieeeeeeeetieeee et eeesscieeaeseeesessssaserraaeeenas 39
ANGLISIS € INEEIPIELACION.....vvvvvveeeeeeeecciereeeeeeeeeeeceieeeee e eeesssiiseeraeseeessssssaserraeeeenas 39
Lo o L= 1Y =] (o] g KU PR 40
4.2. CONCLUSIONES ...eeettttuieeeeeeeeeeetsniiesesesseeesssnnanseaeeeseesssnnnaeseeessesssnnnnseseeerenns 45
4.3. RECOMENDACIONES.....ceetttttuuueeeeeeeeereannneseseeereesssnnaseseeerensssnnaaesesessesssnnnnn 46
BIBLIOGRAFIA.......c.veereereeteereetesteeseesesseeseessessesseessessessessssssessesssessessesssssessenns 47

Xii



indice De Tablas

Tabla 1 Situacion ¥ CoONTIICLO ..uuiiiiiie i eeee s 7
Tabla 2 Tipos de INVESTIZACION .......ciiiciiiiiceee et e e s 26
111 = 1 U 1 1A VZ=T o SRR 27
Tabla 4 Proceso @ deSarrollar...........cucuveeieiiieee et ree e e e e e e e e e e 29
L] o] T (=T =T o1 = Vol o T o SRR 32
HI] o] SN [gTeloT 1 g Yo Yo Lo F= Yo FUN USSR 33
Tabla 7 BECAS ACAUEMICAS......ccecciieeeeciiee et e ettt e e e tre e e e tre e e s et ee e e e abeeeeentaeeeennres 34
HI] o] TR R VT =T Y o ol - TSR 35
B o] TS I 0o Tol Fo g U= RS 36
B o] T O V{1 o F= Yo FR SRR 37
Tabla 11 INQUIETUAES. .....eeeeieeie ettt ettt et e et e e et e e e e tba e e s eateeeeeabeeesenreeeeennsens 38
Tabla 12 Plan 0@ MEJOIas......ueiicciieeeeciiee e et eectee e eete e e e tre e e e tte e e s eareeeeeabeeeeenraeeeennrens 44

indice de figuras

Figura 1 Organigrama de 1@ @MPresa.. ..o ceeeiceieeeecciiee e eeeee e eeiree e svee e s erae e e s sbeee e e e 23
Figura 2 Espina de IShIKaWa .....ccccuiieiiciiie et 41

indice de graficos

O] Y (oo T N S =T =T o1 = Yol o T o USRI 32
Grafico 2 INCOMOAIAAd. ......ccociiieiciiee e et e e tre e e e e be e e e e eba e e e e eraaeaeeans 33
Grafico 3 BECAS ACAUEMICAS ... ..ceeiiiiieeeeiiee ettt e eette e e ettt e e e e treeeeetreeeeebeeeeeebeeeeeesraeaeanns 34
O] Y (oo I YU =T Y o Vol - USRI 35
LG Y (oo TN 0 o Tol (oY =TSSR PPRN 36
Grafico 6 AGIlIAA......cooiiieee e e et e et e e e eans 37
Grafico 7 INQUIBTUAES ... .vvieeiiiiee ettt et e e e tre e e e sbre e e s e btee e s sbteeeesnseaeeeeans 38

xiii


file:///D:/Con%20normas%20APA.docx%23_Toc31731584
file:///D:/Con%20normas%20APA.docx%23_Toc31731585
file:///D:/Con%20normas%20APA.docx%23_Toc31731586
file:///D:/Con%20normas%20APA.docx%23_Toc31731587

CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

La externalizacion de centros de llamadas en Europa ha estado en auge en los
ultimos afos. Por lo tanto, estos centros de llamadas pueden ser una excelente opcion
para aplicaciones que requieren inglés, Francés, aleman, Italiano, espafiol u otros

idiomas europeos. (World Wide Call Centers Inc., s.f.)

En los ultimos 20 afios, China ha hecho grandes avances en la modernizacion
de su economia, y hoy en dia es uno de los mercados con mayor potencial par (Cabrera,
2018) a las empresas internacionales, El centro de llamadas en china de Callnovo se
especializa en ayudar a las empresas a expandir sus operaciones hacia China y en todo
el mundo. (CallNovo, s.f.)

Para este tiempo los call center son parte fundamental de los trabajos generando
ingreso a empresas, el fuerte ingreso de la tecnologia mas el internet lograron que el servicio

evolucione hacia lo que hoy conocemos como call center.

Al inicio, los call center era utilizado de caracter informdtico y los servicios eran
accesorio a la oferta de los producto de primera orden. Para su buena utilizacién se
incrementd considerable mente gracias a dos factores iniciales: la competencia entre
empresas y la fuerte demanda de los clientes que cada vez tiene menos tiempo para asistir a

ciertos lugares de consumo y valoran su tiempo libre.



Varias son las empresas de comida rapida, centros de salud, centros de estudio,
farmacias, bancos aseguradoras y ventas de electrodomésticos, que desarrollaron
servicios de atencién de pedidos consultas, y solicitudes de pedidos especificos via

telefdnica.

Pero los cambios en la tecnologia y la actualizacién del internet realizaron la
creacioén de diversas soluciones, cada dia innovando mads en su fuerza de trabajo, se ha
intensificado el uso de los website, las aplicaciones en los teléfonos inteligentes u otros
dispositivos, ademds de comunicarse via computadora que ahorra gastos en Ilamadas,

como las redes sociales, etc.

Todo esto manejado de una forma integral condujo a lo que hoy conocemos

como call center o contac center.

En Espafia en 1986, la compafia espafiola Zardoya Otis, representante de los
ascensores Otis en el pais ibérico, lanzé6 al mercado su "Servicio 24 horas",
convirtiéndose en la primera empresa del sector en ofrecer a sus clientes la atencién de

emergencias a cualquier hora del dia y todos los dias del afio.

Segun sefiala la empresa, la exigencia del mercado mundial provoca una
extensidén de los servicios que actualmente cuentan con un amplia cobertura para la
atencion de sus clientes, mantenimiento una atencién permanente con ellos en caso de

emergencia.

El servicio de esta empresa son las 24 horas al dia, cuenta con una amplia red de
comunicaciones de cobertura nacional y con una flota de vehiculos equipados con
tecnologia de punta permanentemente comunicado con el call center, lo que les

permite una rapida intervencion de servicios tecnolégicos.

Dichos servicios esta organizado por medio de un sistema de turno y dispone de
tecnologia que facilita un conocimiento detallado del trafico de llamadas de sus clientes
minuto a minuto, permitiendo adecuar las necesidades de personal de atencidn

telefdnica al volumen de llamadas recibidas.



La evolucidn de Zardoya Otiz resume el derrotero que han experimentado las
empresas que desarrollan un servicio de atencién al cliente comenzaron como un call

center que focalizaba su tarea en la atencién al cliente.

> Atencion telefdnica: call center es el centro que se especializa en la atencién de
las llamadas, canalizandolas a las areas correspondientes (reclamos, ventas,

informacidn, etc).

> Atencidn de los sistemas de emergencia: en el caso de Zardoya Otis se puede

contar con una rapida intervencién de sus técnicos.

> COBID (Comunicacién Bidireccional): es la comunicacion permanente por voz

entre cabina y contact center.

> REM (Remote Elevator Monitoring): se hace un monitoreo permanente de los
pardmetros clave de funcionamiento de los ascensores, lo que permite detectar

averias antes que se produzcan.

> MPD (Multi Pantalla Digital): comunicacién entre cabina y contact center
mediante un sistema de videoconferencia que permite a las personas en cabina

ver al agente que les atiende desde el contact center.

> Gestion de averias: comienza con el envio del aviso al servicio técnico, con los
datos del cliente y de la incidencia producida. Luego se produce una rellamada
al cliente para informarle la llegada del técnico en caso de emergencia y en
aquellos otros momentos en que sea preciso. El servicio termina con el aviso en
tiempo real, gracias a un sistema de notificaciones a través de la red de telefonia

movil.

> Respuesta via web: los clientes reciben en menos de cinco minutos una
confirmaciéon de sus solicitudes de informacién a través de la web de la
compaiiia. Desde ese momento son informados acerca de los pasos seguidos en

la tramitacién de su peticion.



> Encuestas de satisfaccion a los clientes: todos los meses la compaiiia realiza una
encuesta con el fin de conocer la opinién de sus clientes acerca del servicio y

saber qué aspectos son susceptibles de mejora.

En el caso de Zardoya Otis se trata de un call center manejado por la propia
empresa desde sus propias instalaciones ubicadas en Madrid. Pero la gran mayoria de
empresas que cuenta con call center suele tercerizar el servicio, contratando a empresas

especializadas.

Esta es una oportunidad de negocio muy interesante, cuyo desafio consiste en la
capacitacion del personal de tal modo que internalice la cultura de la empresa a la cual
se brinda el servicio, haciéndole conocer al detalle todo lo concerniente a lo que pueda

consultar o demandar un cliente que se comunique.

La globalizacién ha hecho que muchas transnacionales centralicen sus contact
centers. La India, por ejemplo, es una de las potencias en desarrollar este tipo de

servicio, dandole trabajo a cientos de miles de personas.

En Latinoamérica, empresas peruanas han desarrollado este servicio para
diversas compaiiias de la regidn, aprovechando entre otras ventajas el acento neutral de

las personas que realizan la atencion telefénica. (conexioesan, s.f.)

En la década del 90, América Latina incorporé Tecnologia de punta, la mayoria
de los paises en la regidon hoy ofrecen a las empresas toda una infraestructura
tecnoldgica sumamente versatil. En Ecuador forma parte importante en las empresas
que ofrecen un bien o servicio sean estos de articulos de hogar o servicio de limpieza,
médicos o técnicos, ya que estos para las persona son muy beneficiosos e incrementa

mayor oportunidad de trabajo.

El avance de la industria de los call center en América latina de la mano de
grandes empresas internacionales fomentando el desarrollo en este lado del planeta

fomentando plazas de empleo de mayor cantidad y calidad. (Connect Americas, s.f.)

Los gobiernos también han jugado parte fundamental en este tema impulsando

y otorgando beneficio a quienes invierten en tecnologia, existen paises en Latinoamérica
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donde existen zonas perfectamente equipadas que hasta ofrecen beneficios impositivos,

donde las compaiiias solo tiene que ocuparse de sus empresas. (BBC News, s.f.)

La bien nombrada Zonamérica en Uruguay es un ejemplo de alternativas para la
ubicacidon de call centers en este pais, el huso horario y los bajos precios en las
comunicaciones, son otras de las variables que juegan a favor de estas empresas en
Latinoamérica. En partes de Latinoamérica hoy en dia se exige que tengan algo de
conocimiento en lenguas extranjeras como el inglés, esto quiere decir que las empresas
de call center a nivel de Latinoamérica estdn trabajando para dar un mejor servicio en

estas areas.

Hoy en dia el negocio de los call center seguira creciendo a nivel internacional
por la calidad que se les da a los clientes y la facilidad de conexiéon gracias a la
tecnologia, por ellos un ejemplo son los 93 millones de ddlares que registro en un afio
este negocio a nivel mundial estimando un crecimiento anual del 66%. En rigor, lo que
esta creciendo por eso el cuidar las relaciones con los clientes es parte fundamental en

este negocio, cordialidad, atencién de primera.

Los call center son cada dia mas utilizados como herramienta de fidelidad y
aumentar clientela, por otros puntos hay una tendencia marcada a comercializar cada

vez mas y nuevos productos o servicios via telefénica.

A nivel de inversion no existe una cifra determinada para este negocio. Depende
mucho de nuestro objetivo como empresa, valor de la tecnologia, de los implementos
comprados, en todo caso lo mas importante es tener una estructura clara de donde
qgueremos llegar con nuestro call center se tiene que invertir en tecnologia de punta y de

buena calidad tanto equipos como personal de areas.

La clave en este negocio no es tanto la tecnologia ya que podemos tener la
mejor tecnologia pero el personal no funciona, por eso este tipo de empresas tendran
gue invertir mucho en capacitacidn a nuestro personal para poder lograr ir mas alla de

lo que se esta pensado. (Mujeresdeempresa.com, s.f.)



1.2. Ubicacién del problema en un contexto.

El Instituto Tecnoldgico Bolivariano en sus instalaciones ubicadas en la sede
matriz de Victor Manuel Renddn y Pedro Carbo, pondran en funcionamiento el call

center para mejorar la atencién hacia sus estudiantes actuales y futuros.

En Ecuador forma parte importante en las empresas que ofrecen un bien o
servicio sean estos de articulos de hogar o servicio de limpieza, médicos o técnicos, ya
gue estos para las persona son muy beneficiosos e incrementa mayor oportunidad de

trabajo.

Los trabajadores de un call center en Ecuador pueden realizar llamadas (para
tratar de vender un producto o un servicio, realizar una encuesta, etc.) o recibirlas en
estos tiempos donde los clientes buscan solucionas mas rdpida a sus a sus
requerimiento, las empresas siempre buscan en seguir las mejoras y las soluciones del

dia a dia de sus consumidores de tras de un auricular o por una linea telefénica.

Consulta de servicios, compras de algln producto en especifico etc. Son las
primeras opciones de los consumidores al nivel de Ecuador con la utilizacién de los call
center. La mayoria de empresas en el mercado actual estdn creando sus propios call
centre para satisfacer las necesidades de sus consumidores, desde hace ya varios afios
atrds las empresas decidieron crear sus propios call center o centro de llamadas, ya que
este tipo de empresas eran limitadas en el mercado, esto tomo un crecimiento
comercial para bien en Ecuador, en el pais se puede contabilizar muchas empresas

actualmente.

Con el desarrollo del internet y la telecomunicacion no tan solo atienden los
requerimientos de los clientes del pais en la que se estdn ubicados sino también en
otros paises, como por ejemplo: multinacionales que operan en ecuador

redireccionando las llamadas hacia otros lugares del planeta:

> El Director ejecutivo de la Asociacién Colombiana de contact centers, dijo que su
pais busca potenciar el servicio hacia fuera. De hecho, el 17% de la facturacion

de ese sector provino en el de contratos en el exterior.



Una de las necesidades que tienen las industrias de la regién, segin los

especialistas en el tema, es formar y capacitar profesionales para que se enfoquen en el

sector, con fines de evitar una alta rotacion y cambios de recursos humanos.

» Experto mexicano en el tema de call center, dijo que en su pais estan probando

con la contratacién de nuevos perfiles, que no necesariamente sean

universitarios. Este ultimo segmento es el que tiene la mayor parte de las plazas

en varias naciones.

Como resumen hoy en dia los call center ocupan un buen espacio en las

empresas Ecuatorianas como estrategia de mercado para incrementar sus ingresos con

este servicio de llamadas generando mayor ingresos para la empresa y facilidad de

servicio para nuestros clientes. (El universo, s.f.)

1.3. Situacion Conflicto

Antecedente

Consecuencia

> Desconocimiento del trato
personalizado hacia el cliente.

» Carencia de ética y motivacion
por parte de los empleados.

> Déficit al incrementar las

ventas

Quejas de los clientes con respecto
al trato dado por parte del personal
encargado del servicio.

En el momento del servicio se
muestran desanimados.

Disminucidn de utilidades, en lo peor

de los casos el cierre de la empresa.

Tabla 1 Situacion y Conflicto
Autor: Tapia Paredes Jonathan Danny

1.4. Formulacion del Problema.

¢Cémo incide la atencidn al cliente que actualmente brinda la utilizacién del call

center en la satisfaccion del usuario ubicado en la matriz del Instituto Tecnoldgico

Bolivariano del canton Guayaquil de la provincia del Guayas, del afio 2019?




1.5.

1.6.

YV V V V

Variables de investigacion

Variable Independiente: Atencién al Cliente

Variable Dependiente : Satisfaccion del Usuario

o Delimitacién del problema

Campo : Administracidon de Empresas

Area :Clientes

Aspecto: Atencidn al cliente, Satisfaccién del Cliente

Tema : Plan de mejora de atencidn al cliente por la utilizacidn del call center

en matriz del Instituto Tecnoldgico Bolivariano.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Desarrollar un plan de mejora en atencién al cliente para tener un call center de punta

para la satisfaccion de los usuarios del Instituto Tecnolégico Bolivariano generando una

atencion de primera y un gran ambiente de trabajo que favorezca a los asesores como al

y a la Institucién

1.7.

Objetivos Especificos

Investigar las teorias en atencion al cliente y satisfaccion del usuario.
Diagnosticar novedades y técnicas direccionadas en atencién al cliente.
Disefiar un plan de mejora de atencion al cliente en el uso del call center del

tecnoldgico bolivariano.

Interrogantes de la investigacion

¢Qué estrategias utilizaria para mejorar la atencion al cliente para satisfacer a
nuestros clientes?
¢Cémo realizar técnicas direccionadas en atencidn al cliente?

¢En qué aspectos podriamos mejorar en el call center del itb?



1.8. Evaluacion del problema

» Evidente.- una buena comunicacidon entre el asesor del call center y los
estudiantes.

» Concreto.- la buena vocalizacion de nuestros asesores para brindar la
informacidén adecuada.

> Relevante. — tener la colaboracion de los empleados en esta area para con los
clientes.

> Delimitado. — el problema que tenemos con nuestros estudiantes es la falta de
informacidon concreta a lo solicitado por ellos, por eso tenemos que tener
informacidn eficaz.

> Factible.- la fluidez de palabra y la buena atenciéon para colaborar con
informacion

> Factible. — Esta presente la colaboracion de otra drea como las coordinaciones

académicas en informacién actualizada y verificado con los jefes y directivos.

1.9.  Justificacion e Importancia

Esta investigacion se realizd ya que el Instituto Tecnoldgico Bolivariano
implementard un call center en la sede matriz, el cual tiene como importancia satisfacer

la necesidad de informacidn a los estudiantes con cualquier inquietud que ellos tengan.

El call center también tendra la supervisién de especialistas en el tema de
atencion al cliente con la experiencia necesaria para resolver inquietudes, lo cual
permitira capacitar a nuestros trabajadores para tener un buen desempefio con los
actuales estudiantes y los nuevos estudiantes a futuro, incrementado la afluencia del
alumnado, dando una buena atencion, los cuales se beneficiaran de este call center de
punta al tener mayor facilidad de informacién certera de cursos, aperturas de nuevos
niveles, congresos pagos, y demas actividades que realizara el Instituto Tecnolégico

Bolivariano en los proximos meses o afios.

La implementacidon de nuestro call center beneficiara en nuevas puestos de

trabajo con el incremento estudiantil, la facilidad de informacidon confiable, la



importancia es tener a nuestros estudiantes conforme con nuestro trabajo y nuestra

informacidn al igual que a nuestros nuevos estudiantes y futuros estudiantes.

La importancia del call center en la Institucion en muy beneficioso ya que
brindara ayuda a muchas persona brindando también puestos de trabajo a nuestros

estudiantes, generando competitividad para poder ingresar a trabajar.

Nuestra institucion cuenta con coordinaciones académicas g brindaran ayuda
mediante nuestro call center a estudiantes tanto dentro como fuera de la ciudad,
brindandoles informacion necesaria de una manera sencilla y cordial, este
departamento (call center) creado por el departamento de marketing viendo la
necesidad de informacién necesitada por nuestros estudiantes que mas que todo son

los que se encuentran a las afuera de la ciudad de Guayaquil.

Nuestra institucion creo el call center para estar a la vanguardia de lo que en
servicio al consumidor nos referimos con los métodos de comunicacion de la actualidad,
sino que también demostrar que las relaciones entre nuestra institucion y los
estudiantes se afiancen con buen trato tanto de ellos como hacia nosotros, dandoles a
entender a nuestros estudiantes lo importante que son ellos para nosotros. Por este
medio también podremos receptar quejas y cambios que se realizaran en el camino de

la creacion del call center.

Trabajando en conjunto con ellos por un instituto bolivariano mas grande que lo

normal y con una excelente atencion.

Aspectos que justifican la investigacion
» Valor tedrico: este estudia servird para dar informacién de primera mano a
nuestros estudiantes que deseen informacién de alguna carrera o materia.
> Relevancia Social: las actividades que se les realizara a nuestro telemercadistas
mejorara el ambiente laboral y la comunicacién para con nuestro clientes y

estudiantes.
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> Utilidad Metodolégica: con los andlisis realizados en el periodo de trabajo
podemos confirmar que con la motivacidn necesaria los trabajadores del area de
call centro se sentirdn a gusto en los puestos de trabajo.

» Conveniencia: los asesores se sentirdn conforme con el ambiente laborar
brindado y las comodidades de trabajo que tendran, eso generara conformidad

en las dreas de trabajo.

1.10. Viabilidad de la Investigacion.

Viabilidad técnica

La investigacién es viable ya que brinda a los asesores un buen ambiente de
trabajo y una mejora en sus etilos de vida ayudando a nuestros estudiantes brindando
muy buena informacidn con la satisfacciéon de hacer bien su trabajo, la creacién de este
call center o contac center generara plazas de trabajos para nuestros estudiantes con

crecimiento econémico y aprendizaje.

En necesario contar con capacitaciones continuas de pronunciacién, cursos de
inglés para poder expandirnos mucho mas, el trabajo en equipo serd parte fundamental

por la informacién brindada a nuestro estudiante y nuestros futuros estudiantes.

Viabilidad econédmica

La investigacion es viable econdmicamente ya que mediante nuestro call center
generaremos no tan solo brindar informacién, si no la facilidades de inscripcion de
nuevos estudiantes en las carreras tanto presencial como semipresencial, también se
generara ingresos para poder mejorar los sueldo y bonificaciones de nuestros asesores
comerciales asi nos permitird acrecentar de mejor manera el ambiente laboral y la

oportunidad de un mejor vivir.
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CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Historicos

Para la industria de servicios que interesa analizar, la de los centros de llamadas
y procesamiento de informacién o call centers, es relevante el trabajo que se basa en

conocimiento y manejo de informacién mediante las TIC. (Micheli Thirion, 2011)

La comunicacidon ha cambiado antes era solo via telefdnica, hoy en dia se hace
uso a los e-mails, los Messenger, la Web, etc. Es por eso que los centros telefénicos han
tenido que cambiar y orientarse hacia estos nuevos canales de contacto. En los paises
como la Argentina se estdn haciendo grandes inversiones en estructuras de Contact
Centers orientados a la tercerizacion de campaiias por parte de las empresas, muchas de

éstas extranjeras.

La buena capacitacién que poseen los tele operadores (en muchos casos ante la
necesidad de tele operadores bilinglies) y el bajo costo de la hora de trabajo (a veces
menos de la mitad que en Estados Unidos y en algunos casos mucho menos) hacen que
la Argentina sea hoy uno de los mercados mas competitivos en Latinoamérica. (Cestau

Liz, 2010)

El papel de la Tecnologia en el surgimiento de los Call Centers, en el
articulo que tiene como el eje la tecnologia, Gerardo Andreucci, Director General
de TecnoVoz, se refiere a los distintos periodos por las que atravesé la industria

desde sus comienzos hasta la actualidad.

12



El ejecutivo, resume las condiciones tecnoldgicas que hicieron posible el
nacimiento de los call centers, diferenciando cuatro momentos clave en la linea
histérica Tecnovoz en una empresa nacional dedicada desde hace 18 anos a la
provision de tecnologia para call centers, en 1997 se convirtid en la primera
compania del pais en ofrecer soluciones all in one a través de su plataforma
Approach, hecho que al producir una notable reduccion en los costos posibilitd a
las empresas medianas el acceso a esta tecnologia.

Gerardo Andreucci comenta al respecto: “En una PC instalamos placas
fabricadas por Dialogic, que ademas de derivar las llamadas tal como lo hacia la
central telefénica, incluia los cinco productos necesarios para operar un call
center en uno solo. Entonces ya no hacia falta comprar: un discador, un
grabador, un IVR, en la plataforma Approach estaba todo incluido” Los call
centers, tuvieron que esperar para hacer su aparicion hasta la década del 90, ya
que existia una limitante a nivel pais: la capacidad de la red telefénica” explica
Andreucci. (Basile, 2011)

Prosigue, “Hasta ese momento las lineas existentes no contaban con la
tecnologia adecuada para soportar las funcionalidades que requerian los call
centers”. El 8 de noviembre de 1990 dos consorcios de empresas
internacionales tomaron a su cargo la mitad norte y sur de la red telefénica
Argentina, adjudicandose la regidén sur a Telefoénica de Espafia y la regién norte

a Telecom Francia.

Uno de los primeros cometidos de la privatizacion fue la digitalizacion de
la red de telefonia, accién que tiempo mas tarde posibilitaria el surgimiento de

los call centers.

Histéricamente los Contact Centers nacieron de la oportunidad de prestar un
servicio inmediato al cliente a través del teléfono. Al principio fue principalmente
informativo y tenia un caracter de servicio accesorio a la oferta principal del producto.

Esta industria se desarrollé a partir de la década de 1970. (Master en Marketing

Digital y Social Media, pgl12, 2018).
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Es necesario diferenciar entre el producto por el cual paga el cliente y el servicio
gue rodea a ese producto. El servicio al cliente es todo esfuerzo encaminado a atender

al cliente y a resolver sus inquietudes, sugerencias, dudas o reclamos.

Es decir, el servicio al cliente es todo momento de contacto entre el cliente y la
empresa. Una empresa se crea para generar rentabilidad a la vez que satisface las
necesidades y expectativas de sus clientes, por tanto, debe desempenarse con equilibrio

en tres variables:

» Calidad del producto
» Calidad del servicio al cliente

» Costos

No se debe polarizar en una de estas variables, se trata de encontrar el justo
medio entre las tres, de manera que el producto pueda cumplir con todas las
especificaciones y necesidades del cliente siendo competitivo frente a otros productos
en calidad y precio; y que a su vez vaya acompafiado de un valor agregado representado
en servicio integral y atencién amable, respetuosa, y oportuna. (Mddulo Il Servicio al

Cliente)

A medida que han ido desarrolldndose estudios al respecto de la satisfaccion, el
concepto de satisfaccion del cliente ha sufrido diversas modificaciones y ha sido

enfocado desde distintos puntos de vista a lo largo del tiempo.

Baste resefiar que ya en los afios 70 del pasado siglo, el interés por el estudio de
la satisfaccién era tal que se habian realizado y publicado mas de 500 de estos estudios
en esta drea (Hunt 1982), y este interés por el concepto de la satisfaccion no parece
decaer, sino mas bien todo lo contrario, como pusieron de manifiesto Peterson y Wilson
(1992) en un analisis de la literatura relativa a la satisfaccién del cliente que ponia
estimaba en unos 15.000 articulos académicos escritos que abarcaban la satisfaccion o

insatisfaccion en los Ultimos veinte afos.

El enfoque dado a la investigacion del constructo satisfaccion del cliente ha ido

modificandose a lo largo del tiempo.
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De este modo, mientras en los afios 60 el interés de los investigadores era
fundamentalmente determinar cudles eran las variables que intervienen en el proceso
de la formacidén de la satisfaccién, en los afios 80 se va mds lejos analizdndose también
las consecuencias del procesamiento de la satisfaccion. (La importancia de la

perfomance y las expectativas en la formacion de la satisfaccion del consumidor, 2001)

Los primeros estudios realizados al respecto se basaron en la evaluacion
cognitiva entrando a valorar aspectos como los atributos de los productos, la
confirmacién de las expectativas y los juicios de inquietud entre la satisfaccién y las
emociones generadas por el producto o servicio, solapando los procesos que subyacen
del consumo y la satisfacciéon. (Value-Percept Disparity: an alternative to the

disconfirmation of expectations theory of consumer satisfaction, 1983)

2.2. Antecedentes Referenciales

> Autores: Santiago R. Aguilera R. 2010 Tema: Plan de mejora del Servicio al
cliente del cal center corporativo de punto net a través de la simulacion del
proceso Institucion: Escuela Politécnica del ejército.

Resumen: El proyecto estd basado en la mejora del servicio al cliente mediante
la implementacién de un call center.

Diferencias: La diferencia con el tema es el servicio ya que mi disefio esta
basado para los estudiantes mientras que el mencionado esta basado para la
tecnologia.

» Autores: Juan Carlos Martinez Mufioz 2012 Tema: Plan de mejoramiento para
algunos procesos en el call center del Banco Santander s.a Institucion:
Universidad auténoma de occidente facultad de ciencias econdémicas vy
administrativas programa de administracion de empresas departamento de
ciencias econdmicas Santiago de Cali
Resumen: El Servicio de atencion a clientes internos y externos del banco
Santander S.A, realizado por el call center presenta el indice satisfaccion de

clientes con respecto a la atencién del mismo por debajo del 75% indicando que
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>

>

>

el proceso no satisface las expectativas ni necesidades del cliente, esto ha hecho
gue los clientes cancelen productos creando un mal concepto del servicio.
Diferencias: |la diferencia entre los 2 temas en cuestién, no son muy ajenos ya
gue tratamos de brindar una solucidén a nuestros clientes de una manera eficaz
por su satisfaccién.

Autoras: Gabriela Andrea Galdds Llorente 2015 Tema: Plan de mejora para el

Ill

servicio de atencidn al cliente a través del “american call center” Institucidn:
Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia.

Resumen: Este proyecto estd orientado a la atencién prestada a empresas
telefdnicas la diferencia con mi tema es el servicio al cliente tiene que ver mds
con la satisfaccidon del cliente y la solucidn de sus problemas.

Diferencias: El tema planteado se trata de brindar servicio de lavado en sitio a
diferencias de mi tema que es de alquiler de lavadoras.

Autores: Javier Cerda Goyes 2017 Tema: Analisis del sistema de control y
gestién y su impacto en los tiempos muertos de llamadas de Megacob, call
center de cobranzas, del DM. De Quito, en el 2016 Institucién: Universidad
Internacional SEK.

Resumen: Este tema se efectud con datos reales de esta empresa este tema fue
realizado en el 2017 cuando la empresa tenia 4 afios en el mercado dando
servicio de cobranza a nivel nacional para entidades bancarias, casas
comerciales, seguros etc.

Diferencias: la diferencia entre los dos temas es que uno se encarga de
cobranzas de distintas entidades y casas comerciales, mientras que el tema que
se realizar en este proyecto se encarga de brindar informacién a nuestros
estudiantes.

Autores: Sandoval Mesia Jorge Luis Tema: La Calidad De Servicio Y Su Influencia
En La Satisfaccion Del Cliente En La Empresa Ryj Climotos S.R.L. Institucion:
Universidad sefior de Sipan.

Resumen: La presente investigacién titulada la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa, tuvo como objetivo general determinar
de qué manera influye la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa.
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Diferencias: no tiene mucha diferencia los dos temas buscan un mejor servicio
para nuestros clientes la satisfaccién de ellos es lo primordial para nuestras

empresas.

2.3. Fundamentacidn Legal

La Constitucion de la Reptiblica del Ecuador 2008

Que, el Estado es el responsable de la provision de servicios publicos de
telecomunicaciones, y deberd garantizar que estos servicios y su provisién respondan a
los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad, conforme lo dispone la

constitucion.

Que el articulo 23 literal 7 de la Constitucidon Politica de la Republica del
Ecuador. Decreto Legislativo no. 000. Ro/ 1 de 11 de agosto de 1998, insta el derecho a
disponer de bienes y servicios, publicos y privados, de dptima calidad; a elegirlos con
libertad, asi como a recibir informacién adecuada y veraz sobre su contenido vy

caracteristicas.

Ley Organica de Defensa del Consumidor 2018

Que, La Constitucién Politica de la Republica dispone que la ley establecerd los
mecanismos de control de calidad, los procedimientos de defensa del consumidor, la
reparacion e indemnizacién por deficiencias, dafios y mala calidad de bienes y servicios,
y por la interrupcidon de los servicios publicos no ocasionados por catdstrofes, caso

fortuito o fuerza mayor, y las sanciones por la violacion de estos derechos.

Cadigo del Trabajo 2009

Articulo 3.- Libertad de trabajo y contratacion. Este articulo expone que ninguna
persona podra ser obligada a realizar trabajos gratuitos, ni remunerados que no sean
impuestos por la ley, salvo los casos de urgencia extraordinaria o de necesidad de
inmediato auxilio. Excepto mediante un contrato y la remuneracion correspondiente. En

general, todo trabajo debe ser remunerado.
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Que el articulo 5 de la Ley del Régimen del Sector Eléctrico, en sus literales c) y
f), fija como objetivos del Estado “asegurar la confiabilidad, igualdad y el uso
generalizado de los servicios e instalaciones de transmisién y distribucién de
electricidad, y regular la transmisién y distribucién de electricidad, asegurando que 22
las tarifas que se apliquen sean justas tanto para el inversionista como para el

consumidor”.

Art. 19.- Atencién de solicitudes de los Consumidores.- Para la atencién de
solicitudes de nuevos Servicios o modificaciones a Servicios existentes, el Distribuidor
deberd elaborar los procedimientos, normas e instructivos de conformidad con este
Reglamento y sus Regulaciones. El Distribuidor darda a conocer al publico, mediante
mecanismos adecuados de difusiéon, los procedimientos relacionados a los diferentes
tipos de Servicio y pondra a disposicién de los interesados que lo soliciten, ejemplares

impresos de los instructivos y procedimientos de los Servicios que brinda.

El Distribuidor debera atender las solicitudes de servicio al nivel de voltaje
secundario, en los siguientes plazos maximos, contados a partir de la fecha de pago del

servicio solicitado por el Consumidor: 25

Zona Urbana:

Sin modificacién de redes 4 dias
Con modificacidn de redes 10 dias
Zona Rural:

Sin modificacién de redes 7 dias

Con modificacion de redes 15 dias

Para instalaciones a voltaje primario los plazos seran convenidos entre el
Distribuidor y el Consumidor, pero en ningln caso seran mayores a 15 dias. Estos plazos
no se consideraran si el Consumidor realiza directamente las instalaciones, en cuyo caso,

para la energizacion se establece el plazo maximo de 5 dias.

Art. 20.- Facilidades de Atencidn al Publico
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En todos los casos de Servicios al Consumidor el Distribuidor, ya sea por si
mismo o por medio de terceros, deberd brindar las facilidades de informacién y de
atencién creando o habilitando suficientes locales o puntos de atencién dentro de su
area de concesion, para que el Consumidor pueda solicitar o pagar los Servicios a los que

tiene derecho.

Los locales de atencidn al publico deberan ser dispuestos y acondicionados a fin
de posibilitar una atencién personalizada, evitando atrasos y acumulacién de publico,
con personal que oriente al Consumidor sobre el tramite a realizar. La atencién al
Consumidor, para solicitudes, reclamos y pago de servicios, incluira los dias sabados,
domingos y feriados. Ademas, en las zonas rurales, el Distribuidor proveera atencion al
publico en lugares y dias en que se realicen concentraciones periddicas de publico, tales

como ferias, mercados y otros.

2.4. Variable de la investigacion

Satisfaccion al Cliente: Define la satisfaccion del cliente como "el nivel del
estado de dnimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de

un producto o servicio con sus expectativas". (Kotler M., 2001)

El servicio al cliente: Es el conjunto de estrategias que una compaiiia disefia
para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de

sus clientes externos. (Serna, 2006)

2.5. Definiciones Conceptuales

Mejorar: Este diccionario define “Adelantar, acrecentar algo, haciéndolo pasar a

un estado mejor” (R.A.E.22 ED.2012)

Atencidn: Yo considero que atencién es el gesto de cortesia, respeto, Aplicar los
sentidos al asunto junto con un proceso de focalizacidon perceptiva que incrementa la
conciencia clara y diferente del ntcleo de estimulos (Oxford Dictionaries, 2015)

Usuario: es aquella persona que usa algo para una funcién en especifico, es
necesario que el usuario tenga la conciencia de que lo que estad haciendo tiene un fin

Iégico y conciso, sin embargo, el termino es genérico y se limita en primera estancia a
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describir la accidn de una persona que usa algo. El que usa algo es porque lo necesita, si
estas frente a un cajero automatico por que necesitas que este te dispense dinero te
conviertes en un usuario del banco y de los servicios electrénicos que este presta.
(Concepto definicion de Redaccion, Diciembre, 2016)

Modernizacidon: (L. A. COSTA PINTO) se presenta no sélo como un concepto en
las ciencias sociales sino también como un objetivo y una aspiracion, y con esta
connotacion circula ampliamente no sélo en los medios académicos y politicos tanto de
los paises desarrollados como de los subdesarrollados. «Modernizacién» es no
solamente como se definen y caracterizan los procesos de cambio social por los cuales
estamos pasando sino también como se insindan, y casi se imponen, los valores y
esperanzas que debemos cultivar. (pg.146, vista de Estudios Politicos Nueva Epoca,
1980)

Tecnologia: (Mario Bunge) "Es la técnica que emplea conocimiento cientifico;
mas precisamente cuerpo de conocimiento es una tecnologia en si y solamente si es
compatible con la ciencia coetdnea y controlable por el método cientifico, se lo emplea

para controlar, transformar cosas o procesos naturales o sociales.

Comunicacién: es un ingrediente organico de todas las relaciones, y como
cualquier otro elemento de las relaciones sélo tiene sentido y significado en términos de
las relaciones que la originan, a las cuales integra y a la vez influye sirviendo para crear
y/o incrementar la credibilidad a través de los mensajes, asi como la posibilidad de llegar

a los mercados seleccionados como metas. (O'Sullivan, 1997)

Evoluciéon: La evolucién es un proceso universal que consiste en el cambio
gradual de los seres vivos y del resto de objetos del mundo natural. En efecto, la
evolucidn es algo general que afecta a los animales y a las plantas, pero también a las
rocas, los planetas, las estrellas, y todo cuanto existe en la Naturaleza. Asi pues, se
podria hablar de una evolucidn bioldgica, una evolucidon geoldgica e incluso una

evolucidn astrondmica. (Campo, 2013)

Gestion: (Jorge Huergo) una palabra que se ha hecho hegemanica, de la mano
de concepciones empresariales o administrativas de los procesos sociales,

institucionales u organizacionales. Por eso conviene, en primer lugar, aclarar a qué nos
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referimos con el término gestidn y con el verbo gestionar y, en especial, cudl es el
alcance de estos términos en el marco de nuestras organizaciones o instituciones

publicas. (LOS PROCESOS DE GESTION, pg.1)

Técnica: Bayer ¢ Una motricidad hiperespecializada, especifica de cada
actividad buscada y que se expresa a través de un repertorio concreto de gestos, vy
medio utilizados para resolver racionalmente, en funcién de sus capacidades, las tareas

en que se enfrenta" (brainly.lat, 1988)

Globalizacion: (Mittelman) indica que la globalizacién se puede entender como
una fase en la historia del capital cuyo linaje ha unido a distintas sociedades en un
mismo sistema; se puede ver como una dialéctica de continuidades y discontinuidades;
y se puede conceptuar como una utopia de mercado en el sentido de que representa

condiciones ideales que nunca han existido. (Fernando Morales A, 1996:231, pg.2)

Diagndstico: (Scardn de Quintero) afirma que es un juicio comparativo de una
situacién dada con otra situaciéon dada" ya que lo que se busca es llegar a la definicidon
de una situacién actual que se quiere transformar. la que se compara, valorativamente.
con otra situacién que sirve de norma o pauta. (Scarén, 1985: pg. 26, Diagndstico. En

Desarrollo comunitario)
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CAPITULO 1lI

MARCO METODOLOGICO

3.1. Datos de la Empresa

Nombre de la Empresa: Instituto Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia
Fecha de Constitucidn: 24 De Junio del 1996
Registro Unico de Contribuyente: 0992180021001

Objeto Social: Sin fines de lucro

El Call Center del Instituto Tecnoldgico Bolivariano se encuentra situado en la
sede matriz que se encuentra en las calles Victor Manuel Rendén y pedro Carbo al
momento cuenta con 15 trabajadores, las actividades que realiza este departamento es
hacer llamadas con base de datos a nuevos estudiantes brindando informacion

necesaria para ellos, solucionar las inquietudes de estudiantes actuales y nuevos.

Mision
Formar profesionales técnicos y tecndlogos que aporten con excelencia
académica y crecimiento global sostenible, capaces de satisfacer competencias laborales

gue demanda los sectores productivos y sociales.

Vision

Ser una institucion educativa acreditada con bases filosdficas, propositivas,
cientificas, e innovadora; formando profesionales emprendedores con sélidos
conocimientos tecnolégicos que aporten al desarrollo global, sustentable y proteccién al

medio ambiente.
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Logo de la Empresa

Instituto Superior

Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

Organigrama

Ejecutivo de venta

Supervisora || Ejecutivo de venta

call center
Jefe call Center Ejecutivo de venta

Ejecutivo de venta

Ejecutivo de venta

Figura 1 Organigrama de la empresa
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Descripcion de actividades de los colaboradores:
> lJefe call center: se encarga de estar pendiente de las bases de datos.
» Supervisora call center: supervisa el trabajo de todos los ejecutivos de venta
gue se encuentran en el area.
> Ejecutivos de venta call center: los ejecutivos se encargan de las llamadas a
estudiantes y nuevos estudiantes, inscripcion de nuevos estudiantes,
soluciones de cualquier inquietud que tengas nuestros estudiantes en

cualquiera de las carreras que tenemos en el instituto tecnolégico bolivariano.

3.2 Disefio de la Investigacion

De Campo: (Daniel Behar Rivero, 2008) Este tipo de investigacién se apoya en
informaciones que provienen entre otras, de entrevistas, cuestionarios, encuestas y

observaciones.

Como es compatible desarrollar este tipo de investigacién junto a la
investigacion de cardcter documental, se recomienda que primero se consulten las

fuentes de la de caracter documental, a fin de evitar una duplicidad de trabajos.

Este tipo de investigacion se dara mas que todo con encuesta y entrevista que
se realizaran a los estudiantes nuevos en los cursos aperturados para saber el nivel de
satisfaccion que ellos lograron tener con la informacién brindada por nuestros

ejecutivos del call center

Cuantitativa: (Daniel Behar Rivero, 2008) La muestra cuantitativa es un
subgrupo de la poblacidn del cual se recolectan los datos y debe ser representativo en

dicha poblacién.

Por otra parte, la muestra cualitativa es la unidad de andlisis o conjunto de
personas, contextos, eventos o sucesos sobre la cual se recolectan los datos sin que

necesariamente sea representativo. (pg. 52)

De la misma manera con la muestra tomada con el método anterior, se
separara en dos grupos los que tuvieron una buena experiencia con el asesor y los que

no. con los que no tuvieron una buenas experiencia tomaremos en cuenta en que
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pudimos fallar para solucionar esos aspectos, mientras que con los estudiantes que
logramos tener una buena experiencia en ventas seguiremos trabajando de esa misma

manera y logrando mejorar al mismo tiempo.
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3.3.

Tipos de Investigacion

Descriptiva Explicativa Exploratoria De Campo
Mediante este tipo | Mediante este tipo de | Recibe este nombre | Este tipo de
de investigacion, que | investigacion, que | la investigacion que | investigacidn se
utiliza el método de | requiere la | se realiza con el | apoya en
anadlisis, se logra | combinacién de los | propdsito de | informaciones que
caracterizar un | métodos analitico vy | destacar los aspectos | provienen entre
objeto de estudio o | sintético, en | fundamentales de | otras, de
una situacion | conjugacion con el | una problematica | entrevistas,
concreta, sefialar sus | deductivo y el | determinada y | cuestionarios,
caracteristicas y | inductivo, se trata de | encontrar los | encuestas y

propiedades.
Combinada con

ciertos criterios de

clasificacion sirve
para ordenar,
agrupar o
sistematizar los

objetos involucrados
en el trabajo
indagatorio. Al igual
que la investigacidn
que hemos descrito
anteriormente,

puede servir de base
para investigaciones
que requieran un
mayor  nivel de
profundidad. (Daniel

Behar Rivero, 2008)

responder o  dar
cuenta del porqué del
objeto

investiga. Ademas de

que se

describir el fendmeno
tratan de buscar la
del
comportamiento  de

explicacién

las  variables. Su
metodologia es
basicamente

cuantitativa, y su fin
ultimo es el
descubrimiento de las
causas. (Daniel Behar
Rivero, 2008)

procedimientos

adecuados para
elaborar una
investigacion

posterior. Es (il

desarrollar este tipo
de investigacion
porque, al contar con
sus resultados, se
simplifica abrir lineas
de investigaciéon vy
proceder a su
consecuente
comprobacion.
(Daniel Behar Rivero,
2008)

observaciones.
Como es compatible
desarrollar este tipo

de investigacion
junto a la
investigacion de
caracter

documental, se
recomienda que
primero se
consulten las
fuentes de la de
caracter

documental, a fin de

evitar una
duplicidad de
trabajos. (Daniel

Behar Rivero, 2008)

Tabla 2 Tipos de Investigacion
Fuente: (Introduccidn a la Metodologia de la Investigacion,2008, pg.21-22)

Se utilizara el tipo de Investigacion de Campo el cual nos ayudara a realizar la

recopilaciéon de datos directamente con los autores y asi conseguir la situacion mas

certera posible.
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3.4. Poblacion y muestra

Poblacion:
La investigacién de campo puede ser extensiva, cuando se realiza en muestras
y en poblaciones enteras (censos); e intensiva cuando se concentra en casos

particulares, (Segin Ramirez ,2010)

Poblacidn Finita:
Agrupacién en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran.
Ademas, existe un registro documental de dichas unidades, desde el punto de vista

estadistico. (Sierra Bravo, 1991)

Poblacidn Infinita:
Es aquella en la que se desconoce el total de elementos que la conforman, por
cuanto no existe un registro documental de éstos debido a que su elaboracidn seria

practicamente imposible. (Sierra Bravo, 1991)

Poblacion Muestra
Jefe call center 1
Supervisor call center 1
Ejecutivos de venta 5
Alumnos 50
Total 57

Tabla 3 Universo
Autor: Tapia Paredes Jonathan Danny

Muestra: (Daniel Behar Rivero, 2008) La muestra es, en esencia, un subgrupo
de la poblacién. Se puede decir que es un subconjunto de elementos que pertenecen a
ese conjunto definido en sus necesidades al que llamamos poblacién. De la poblacién
es conveniente extraer muestras representativas del universo.

Se debe definir en el plan vy, justificar, los universos en estudio, el tamafio de la
muestra, el método a utilizar y el proceso de seleccién de las unidades de analisis. En
realidad, pocas veces es posible medir a la poblacidon por lo que obtendremos o
seleccionaremos y, desde luego, esperamos que este subgrupo sea un reflejo fiel de la

poblacién.
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3.5. Métodos y Técnicas de Investigacion

Método de la Investigacion Cientifica

(Daniel Behar Rivero, 2008) Es por su naturaleza un conocimiento de tipo
instrumental, es un saber hacer con el conocimiento disciplinar para producir ideas-
constructos nuevos, modelos tedricos, procesos de innovacién, en definitiva, evidencia
tedrica y empirica que contribuya a una mejor comprension de la realidad y facilite la

deteccidon y resolucién de problemas concretos.

En este sentido la investigacion esta siempre vinculada a la realidad, al campo
de conocimiento disciplinar de aplicacién, al contexto cultural, social y politico en que
se desarrolla y se convierte en la fuente de generacidon de pensamiento libre y Gtil, cuya
difusion aproxima a cientificos de diferentes campos disciplinares, enriquece la

formacidn universitaria y orienta a actores sociales relevantes.

Método Hipotético Deductivo

(Daniel Behar Rivero, 2008) En el método hipotético-deductivo (o de
contrastacion de hipédtesis) se trata de establecer la verdad o falsedad de las hipdtesis
(que no podemos comprobar directamente, por su caracter de enunciados generales, o
sea leyes, que incluyen términos tedricos), a partir de la verdad o falsedad de las
consecuencias observacionales, unos enunciados que se refieren a objetos vy
propiedades observables, que se obtienen deduciéndolos de las hipdtesis y, cuya
verdad o falsedad estamos en condiciones de establecer directamente. La esencia del
método hipotético-deductivo consiste en saber cémo la verdad o falsedad del
enunciado basico dice acerca de la verdad o la falsedad de la hipétesis que ponemos a
prueba. Por supuesto, el proceso puede ser mucho mds largo, e incluir hipdtesis

intermedias. (pg. 40-41)
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3.6.  Técnicas de Investigacion

Técnicas Instrumentos
Encuesta Cuestionario
Entrevista Formulario

Tabla 4 Proceso a desarrollar
Autor: Tapia Paredes Jonathan Danny

Encuesta: (Daniel Behar Rivero, 2008) A diferencia de un censo, donde todos
los miembros de la poblacién son estudiados, las encuestas recogen informacion de
una porcion de la poblacién de interés, dependiendo el tamafio de la muestra en el

propdsito del estudio. (pg.62)

Cuestionario: (Daniel Behar Rivero, 2008) Un cuestionario consiste en un

conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir.

El contenido de las preguntas de un cuestionario puede ser tan variado como
los aspectos que mida. Y bdsicamente, podemos hablar de dos tipos de preguntas:

cerradas y abiertas.

» Las preguntas cerradas contienen categorias o alternativas de respuestas que
han sido delimitadas. Es decir, se presentan a los sujetos las posibilidades de
respuestas y ellos deben circunscribirse a ellas. Pueden ser dicotémicas (dos
alternativas de respuestas) o incluir varias alternativas de respuestas.

» Las preguntas abiertas no delimitan de antemano las alternativas de respuesta, por

lo cual el nimero de categorias de respuesta es muy elevado; en teoria, es infinito.

No existe una regla al respecto; pero si es muy corto se pierde informacion y si
resulta largo puede resultar tedioso. En este ultimo caso, las personas pueden negarse
a responder, o al menos, lo responderan en forma incompleta. El tamafo depende del
numero de variables y dimensiones a medir, el interés de los respondientes y la
manera como es administrado. Cuestionarios que duran mas de 35 minutos deben
resultar tediosos a menos que los respondientes estén muy motivados para contestar.
Una recomendaciéon que puede ayudarnos a evitar un cuestionario mas largo de lo

requerido es: "No hacer preguntas innecesarias o injustificadas". (pg. 64)
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Entrevista: (Daniel Behar Rivero, 2008) La entrevista, desde el punto de vista
del método, es una forma especifica de interaccidon social que tiene por objeto

recolectar datos para una indagacion.

El investigador formula preguntas a las personas capaces de aportarle datos de interés,
estableciendo un didlogo peculiar, asimétrico, donde una de las partes busca recoger

informaciones y la otra es la fuente de esas informaciones.

Por razones obvias sdlo se emplea, salvo raras excepciones, en las ciencias
humanas, la ventaja esencial de la entrevista reside en que son los mismos actores
sociales quienes proporcionan los datos relativos a sus conductas, opiniones, deseos,
actitudes y expectativas, cosa que por su misma naturaleza es casi imposible de

observar desde fuera.

Nadie mejor que la misma persona involucrada para hablarnos acerca de todo

aquello que piensa y siente, de lo que ha experimentado o proyecta hacer.

Formulario: (Leandro Alegsa, 2010) Un formulario es un documento con
espacios (campos) en donde se pueden escribir o seleccionar opciones. Cada campo
tiene un objetivo, por ejemplo, el campo "Nombre" se espera que sea llenado con un
nombre, el campo "afio de nacimiento", se espera que sea llenado con un ndmero

valido para un afo.

Los formularios presentan una vision ordenada de multiple informacién sobre

algo, y son utiles para llenar base de datos. (www.alegsa.com.ar)

3.7. Procedimiento de la Investigacion

En este proyecto utilizaremos técnicas como encuesta y entrevista para
conocer el nivel satisfaccion en nuestros estudiantes con la utilizacién de nuestro call

center.

Encuesta a nuestros estudiantes
Se elaboraron 10 preguntas con respuestas cerradas, las cuales cuentas con S,

NO, TALVEZ O NUNCA, cualquiera de estas respuesta podran utilizar nuestros
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estudiantes que fueron contactados o inscritos mediante el call center del instituto
tecnolégico bolivariano.
Entrevista

En la entrevista se realizaron varias preguntas las cuales nos permitira saber el
nivel de satisfaccidn de nuestros estudiantes y saber de qué manera podremos corregir

errores o fallas de nuestros asesores o del sistema utilizado para brindar informacion.
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CAPITULO IV

4.1. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Aplicacion a las técnicas e instrumentos

1. ¢El ejecutivo se presentd correctamente en la llamada?

Tabla 5 Presentacion

Opciones Cantidad Porcentaje
S| 35 75%
NO 7 25%
TALVEZ 0 0%
Nunca 0 0%

Grdfico 1 Presentacion

mSsl

mNO

W TALVEZ
NUNCA

Interpretacidn.

En la primera pregunta de la encuesta a los 50 estudiantes encuestados
indicaron 75% de ellos que el ejecutivo de call center se presentd cordialmente
indicando correctamente a los estudiantes, mientras que el resto de estudiantes
informaron que los ejecutivos no tuvieron una buena presentacién la cual resulta un

poco desagradable para los estudiantes
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2. ¢Durante la llamada tuvo alguna incomodidad con la informacién brindada por el

ejecutivo del call center?

Tabla 6 Incomodidad
Opciones Cantidad Porcentaje
Sl 35 75%
NO 7 15%
TALVEZ 8 10%
Nunca 0 0%
Grdfico 2 Incomodidad
mSsl
mNO
W TALVEZ
NUNCA

Interpretacidn.

Lo que menos queremos como call center es que nuestros estudiantes pasen

malos ratos, por eso realizamos esta pregunta en la encuesta para poder mejorar

nuestra atencion, teniendo en cuenta una atenciéon de primera para todos nuestros

alumnos en la comunidad Bolivariana por ellos nuestro objetivo es mejorar en nuestra

atencion.
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3. éEl ejecutivo le hizo saber las oportunidades de recibir becas académicas a futuro?

Tabla 7 Becas académicas

Opciones Cantidad Porcentaje
S| 15 25%
NO 35 75%
TALVEZ 0 0%
Nunca 0 0%

Grdfico 3 Becas académicas

m S|

mNO

W TALVEZ
NUNCA

Interpretacidn.

La pregunta que se realizé sobre la informacién de la becas es una forma de
motivar a nuestros estudiante para que tenga una superacién y una motivacion de salir
adelante, la beca que nosotros brindamos es por la mejora de ellos un premio a su
esfuerzo y compromiso en los estudios, nuestros ejecutivos tienen que brindar esa

informacién para que los estudiantes se sientan motivados en las carrera que deseen

elegir.
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4. i Alguien le sugirid nuestro instituto?

Tabla 8 Sugerencia

Opciones Cantidad Porcentaje
Sl 30 75%
NO 15 15%
TALVEZ 0 0%
Nunca 0 0%
Grdfico 4 Sugerencia
m S|
mNO
W TALVEZ
NUNCA

Interpretacidn.

Si mas personas estan sugiriendo nuestra institucion eso quiere decir que

estamos haciendo las cosas bien, en educacion y en infraestructura, con tecnologia de

punta y de primera, mejorando para ser el mejor instituto del Pais, teniendo estudiantes

con buena educacion y ganas de seguir surgiendo.
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5. ¢Se comunicé alguna vez con otro instituto de educacion?

Tabla 9 Opciones
Opciones Cantidad Porcentaje
S| 15 25
NO 35 75
TALVEZ 0 0%
Nunca 0 0%

Grdfico 5 Opciones

m Sl

= NO

W TALVEZ
NUNCA

Interpretacidn.

Cabe recalcar que en este mercado de educacién tenemos muchas opciones por
eso en esta pregunta nos damos cuenta que somos los numero uno en brindar
informacién a nuestros estudiantes tanto via telefdnica, personalmente, o por redes
sociales para la comodidad de todos nuestros estudiantes o persona que busquen tener

algun beneficio con nosotros, en las areas de servicio con la comunidad.
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6. iPiensa usted que un call center en nuestro instituto lograra brindar agilada para

nuestros estudiantes?

Tabla 10 Agilidad
Opciones Cantidad Porcentaje

S| 15 75%

NO 35 25%

TALVEZ 0 0%

Nunca 0 0%

Grdfico 6 Agilidad
m ler trim.
W 22 trim.

m 3er trim.

49 trim.

Interpretacién

Nuestros ejecutivos tienen que tener respuesta inmediata para dar a nuestros

estudiantes en el momento de las preguntas que ellos nos realizan en el call center

sobre las carreras, formas de pago, mddulos, y niveles de estudio.
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7. ¢El asesor contesto sus inquietudes correctamente?

Tabla 11 Inquietudes

Opciones Cantidad Porcentaje
S| 25 75%
NO 10 10%
TALVEZ 15 15%
Nunca 0 0%

Grdfico 7 Inquietudes

W ler trim.
W22 trim.
m 3er trim.

42 trim.

Interpretacién

Las dudas de nuestros estudiantes tienen que ser bien contestadas para que no

qguede ninguna duda en ellos, las respuestas que les tenemos que dar a nuestros

estudiantes ante cualquier inquietud tienen que ser eficaces y concretas para que ellos

tengan toda la tranquilidad posible del Instituto.

38




Andlisis de la entrevista

formulario

Jefe

Asesor comercial 1

Asesor comercial 2

¢Como seria una buena
atencion al cliente?

Desde el saludo y la
cordialidad hacia el
cliente  mostrandole
interés tratando de

Son muchos aspectos
los que se tomaria
para tener una buena
atencion al cliente,

Estamos de acuerdo
que es desde el
saludo de la
llamada, hasta la
importancia que le

solucionar sus | entre eso tener la
S . -, . damosala
inquietudes. informacion veridica.
personas.
N Capacitaciones .
. s . . Se realizaria cursos de i . , Trabajos  grupales
¢Como mejoraria la - continuas seria una de .,
.. . atencion, . talleres de atencidn
atencion al cliente en el " las mejores .
pronunciaciéon y . entre los mismo
call center? . alternativas para
colaboracion. . asesores.
mejorar.
. , Trabajos en equipo, | Reuniones de
e , Realizando dias de . J quip .
éCudles serian las . L, . reuniones, trabajo dentro vy
. - integracion, trabajos | . .
técnicas a utilizar para . . integraciones  entre | fuera de la empresa
. . en equipo, juntando .
mejorar el ambiente . los mismos | esto sea  como
los pensamientos de . . .
laboral en el call center? ellos trabajadores llegar a |integraciones
conocerse mejor. didacticas.

éPiensa usted que la
mejora en la atencion al
cliente en el call center
va de la manos con el
estado de animo del

Muchas veces i
depende del animo
del asesor, los cual
genera malestar para
los estudiantes que no

Se podria decir que si,
ya que una persona
con mala actitud no es
capaz de desarrollar

El estado de animo
de una persona es
fundamental para el
desempefio en su
lugar de trabajo, si
no esta de buen

. les dan bien la|bien su trabajo. animo, puede
asesor comercial? . ..
informacion. generar mal
ambiente laboral.
Promociones tanto
c g .. , . Llamando la
éQué sugeriria para Se podria | para estudiantes .,
. . atencion de las
incrementar la implementar una | como para asesores,

inscripcion de mas
estudiantes al Instituto
Tecnolégico Bolivariano?

tabla de bonificacién
por inscripcion para
los asesores.

reduccién de algun
valor en inscripcidn
para estudiantes y
bonos para asesores.

personas brindando
buena informacién y
beneficios para los
estudiantes.

Analisis e interpretacion

Entrevista realizada al Jefe encargado y a dos Asesores del call center del

Instituto Tecnoldgico Bolivariano nos dejé mucho que atender, lo primordial es el

ambiente laboral, comisiones o bonos por ventas, trabajo en equipo y compromiso de

cada una de las partes, es primordial conocer la problematica que sucede a la interna del

call center del instituto tecnoldgico bolivariano.
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Esta preguntas que en total fueron cinco las cueles no proporcionaran
informacidn necesaria para saber cdmo proceder en nuestro plan de mejora en el call

center del Instituto Tecnoldgico Bolivariano.

Seglin las después de las preguntas realizadas al Jefe del call center del

Tecnolégico Bolivariano como resultado se logré obtener:

El Jefe de esa drea nos informa que se tiene muy poca comunicacién con los
ejecutivos ya que él se encarga del departamento de marketing y del call center, eso le
genera falta de tiempo para comunicarse con los ejecutivos de call center, también nos
indica que si se hablé en algin momento sobre bonificaciones y mejora de salarios a los
asesores por lo tanto eso es una realidad en nuestro plan de mejora, la falta de
compromiso de los asesores es también a causa de mejoramiento de sueldo, el jefe nos
informa que es una realidad que se necesita mejorar los recursos tecnolégicos en esta
area para mejorar el rendimiento, motivar a los asesores no tan solo con
remuneraciones si no ejecutando dias de integracién para tener mayor comunicacion

entre ellos y el jefe inmediato.

Analizando las respuestas podemos ver que el Jefe y los Asesores del call center
quieren una mejora para el departamento y para obtener un buen lugar de trabajo, para

todos, trabajando en conjunto por un bien comun.

Plan de Mejoras

(JUAN MARTINEZ MUNOZ, 2012). Un plan de mejoramiento para algunos
procesos en servicio al cliente del call center. A través de simulacidon de procesos e
implementacién de herramientas idéneas para la modelacion del sistema actual del call

center. Al implementar las mejoras propuestas se veran dptimos resultados. (p.13)

El plan de mejora nos dara resultado y posibilidad de mejorar nuestra atencion,
mejorando el servicio de nuestros asesores al momento de atencion al cliente en
nuestro call center, tanto en pronunciacién, vocalizacidon y trabajo en conjunto con

varios departamento para tener mayor informacion que brindar.
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Componentes del Plan de Mejora

Priorizar los problemas.

Cumplimiento de metas: hacer que nuestros asesores cumplan las metas
estipuladas.

Tiempo necesario: que nuestros asesores utilicen el tiempo necesario para
brindar buena informacion a nuestros estudiantes.

Recursos: lo principal es tener tecnologia de primera, un excelente recurso
humano, fisico, financiero y que sean indispensable en la ejecucién de nuestro
plan de mejora.

Responsabilidad: que nuestro personal tenga en mente el compromiso con el
instituto y con nuestros estudiantes

Capacitacion: instruccidon continla para mejora de nuestra atencidon hacia los
alumnos.

Resultados: En este punto se mostrara al cambio de nuestras acciones en metas

planteadas.

Figura 2 Espina de Ishikawa
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Objetivo del Plan de Mejora:

Mantener un call center de calidad, con asesores que sientan el compromiso de

gue la Institucion y nuestros estudiantes tengan un buen nivel académico Tecnolégico

Condiciones previas.

>

Disposicion del jefe encargado y los ejecutivos para llevar a cabo el plan de

mejora a plenitud.

Comunicar a plenitud el plan de mejora a todo el equipo de trabajo del call

center

Que todos los recursos necesarios estén disponibles para realizar el plan de

mejora a su plenitud.

Que nuestro equipo de trabajo este comprometido con llevar a plenitud nuestro

plan de mejora
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Sistema de acciones y su aseguramiento integral

Aportar en el fortalecimiento de la motivacién de cada trabajador

» Mejorar la comunicacion dentro del call center entre Jefe y asesores

» Incentivar de manera correcta a nuestros ejecutivos que logren cumplir su

metas en inscripciones

» Evaluar con pruebas escritas y simulacién de llamadas a nuestros asesores.

» Cuidar debidamente los equipos utilizados en el call center
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Plan de Mejoras

Objetivo General: Implementar acciones apropiadas de acuerdo a sus

Necesidades o intereses de los beneficiarios.

Problema

Objetivo

Meta

Acciones

Recursos

Responsable

Limitado comunicacién
del jefe encargado de

area

Mejorar relacidon
entre jefey

ejecutivos

Trabajo en conjunto
entre jefe y asesores

en unl100%

Realizar integraciones
entre el personal para

cambiar ideas

Recurso humano

Ejecutivo de venta

Jefe encargado y

asesores

Escaso compromiso de
los ejecutivos del call

center

Incentivar a los
ejecutivos que

logren sus metas

Mejorar los recursos
tecnoldgicos en un

100%

Capacitar frecuentemente
al personal para mejorar su

atencion

Recurso econdmicos

Jefe encargado

Pequefio rendimiento de
los ejecutivos en

llamadas

Evaluar con
pruebas telefénicas

al personal

Estabilidad laboral
para nuestros asesores

en un 100%

Aplicar formulario de

preguntas a los ejecutivos

Recursos materiales
Plumas, lapiz, hojas,

carpetas

Jefe encargado
Dpto. talento

humano

Deficiencia de
mantenimiento a los

equipos de trabajo

Cuidar los recursos

del call center

Aumentar
inscripciones de

alumnos en un 100%

Revision de los recursos
tecnoldgicos

frecuentemente

Equipos de trabajo
Recurso tecnolégico
computadora,

teléfonos

Jefe encargado Jefe
Admisién y

Asesores

Tabla 12 Plan de mejoras
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4.2, Conclusiones

Realizada las investigaciones en el call center de Instituto Tecnoldgico Bolivariano, se

considera las siguientes conclusiones:

» Existe poca comunicacidon entre ejecutivos de venta y el jefe encargado del call

center.

> No existe una motivacidn extra para los ejecutivos de venta en el call center

> La falta de motivacidn para con los empleados crea un conflicto personal en

ellos

> La falta de recursos disminuye el esfuerzo de los ejecutivos de venta en el call

center.

> Falta de capacitacion a los ejecutivos de ventas provoca la reduccion de ventas.
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4.3.

Recomendaciones

Ingresar un sistema de incentivo mensual por ventas para fomentar la
competitividad sana entre los ejecutivos, formando un cuadro de metas a lograr

sean estas semanales o mensuales.

Realizar capacitaciones continuas a los ejecutivos sean estas con: llamadas ficticias,
pruebas de vocalizacién, tés psicoldgicos, pronunciacion de palabras, captacion de

informacion.

Estar pendiente del trabajo de los asesores, cada uno en su lugar de trabajo, que

mantengan su puesto ordenado con sus trabajos al dia.

Brindar toda la informacion necesaria a nuestros asesores.

Sueldo acordes al mercado mas bonificaciones por cumplimiento de metas, premios

por esfuerzo.
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