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RESUMEN EJECUTIVO

Los Call Centers hoy en dia se consideran el nexo entre el Cliente y la Empresa,
constituyéndose en soporte de esta uUltima. Ademas, se definen como centros de
atencion telefonica, los cuales brindan servicios de atencion al cliente, soporte
técnico, consultas e informacién sobre productos y servicios, investigaciones y

encuestas, entre otros.

La convergencia de voz y datos (Telefonia IP) ya es una realidad, y viene a
transformar el negocio de las telecomunicaciones en general y el de los contact
centers en particular. Existen bastantes factores de retorno de inversién para
aconsejar la implantacion de estos sistemas convergentes aunque el verdadero
beneficio se encuentra en la nueva gama de aplicaciones que permiten a la empresa

nuevas funcionalidades de comunicacion hasta ahora indispensables.

En base a estas nuevas tecnologias, se ha visto en la necesidad de adquirir un

sistema de telefonia IP y centro de atencion de llamadas Call Center.

El presente trabajo se enfocé problemas suscitados por la falta de atencion a los
clientes debido a la inconsistencia entre la cantidad de personal que labora
directamente en el departamento de servicio y atencion al cliente y la cantidad de
reclamos y solicitudes que existen en esta area, la cual originan un alto grado de
insatisfaccion, asi como a las especificaciones técnicas de cada uno de los médulos
gue abarca el sistema, tomando en cuenta los requerimientos y las necesidades a

futuro de la Empresa.

Otro de los aspectos que se enmarcO para la realizacion del proyecto es medir la
satisfaccion del cliente y el desempefio del personal mediante la aplicaciénde

formulario EVAL-2,para comprobar el correcto funcionamiento del proyecto.

Finalmente se demostré la factibilidad tanto econdmica como técnica para la
implementacion del proyecto para la CNEL REGIONAL MILAGRO.



INTRODUCCION

En la actualidad el uso de los Centros de Llamadas (Call Center) es casi una
necesidad para las grandes empresas que requieren establecer un contacto
permanente con sus clientes, por tal razén existe la necesidad de que los servicios

gue brinda un CC sean proporcionados de manera ininterrumpida.

Los problemas suscitados por la falta de atencion a los clientes debido a la
inconsistencia entre la cantidad de personal que labora directamente en el
departamento de servicio y atencién al cliente y la cantidad de reclamos y solicitudes
gue existen en esta area por parte de los usuarios originan un alto grado de
insatisfaccion a los usuarios. Pero podrian disminuir si se analiza el mejoramiento de
la atencion al cliente, y la aplicacion de nuevas tecnologias que satisfagan este

servicio de una manera rapida y eficiente.

Mediante estos software de alta disponibilidad se obtiene sistemas tolerantes a
fallos, evitando de esta forma que fallas tanto de hardware como de software afecten
el servicio que se brinda, es dentro de este entorno donde se presenta la solucion,
gue consiste en la instalacion de un Centros de Llamadas (Call Center) de alta
disponibilidad cuyo sistema operativo se encuentre siempre al servicio y

disponibilidad de los usuarios.

Estos problemas se verian disminuidos si se analiza el mejoramiento de la atencién
al cliente, y la aplicacion de nuevas tecnologias que satisfagan este servicio de una
manera rapida y eficiente. Los problemas suscitados por la falta de atencién a los
clientes debido a la inconsistencia entre la cantidad de personal que labora
directamente en el departamento de servicio y atencion al cliente y la cantidad de
reclamos y solicitudes que existen en esta area por parte de los usuarios originan un

alto grado de insatisfaccion a los usuarios.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Problematizacion

Milagro es una de las ciudades mas importantes y su acelerado crecimiento
demografico la ha ubicado como la tercera ciudad mas habitada de la provincia del
Guayas, luego de Guayaquil y Duran. Lo que ha provocado un creciente nimero de

usuarios del servicio eléctrico en la CNEL regional Milagro.

Este crecimiento demografico ha provocado que el numero de reclamos o solicitudes
de nuevos servicio aumente de manera inesperada. El personal que existe en las
oficinas de atencion al cliente es reducido y no se abastese en la atencion que el

usuario merece, generando insatisfaccion en la atencion.

La aglomeracion de personas ocasiona retrasos ya que el tiempo que tienen que
esperar para ser atendidos es muy grande. Evidenciando asi la falta de tecnologias

gue minimicen el tiempo que los usuarios tienen que ocupar en estos asuntos.

El incumplimiento o tardanza en la atencion de los requerimientos que solicitan los
usuarios genera retraso en los cobros del servicio eléctrico, los usuarios que no son
atendidos no cancelan sus planillas ya que se sienten afectados de alguna manera

por la empresa.

La poca capacitacion del personal para el manejo de los conflictos con el cliente y el

poco empefio que le ponen al trabajo debido a la estabilidad laboral que estos



perciben, genera en los usuarios la percepcion de una mala atencion por parte de la

empresa.

Las personas que asisten diariamente al departamento de servicios y atencién al
cliente es grande y la demanda de atencién a sus requerimientos en igual
proporcién, lo que ocasiona aglomeracion en este departamento, ya que a pesar de
gue se pone orden y se respetan los turnos, el tiempo que cada uno de los usuarios
tienen que esperar para ser atendidos es extenso, lo que provoca malestar.

Los problemas suscitados por la falta de atencion a los clientes debido a la
inconsistencia entre la cantidad de personal que labora directamente en el
departamento de servicio y atencion al cliente y la cantidad de reclamos y solicitudes
gue existen en esta area por parte de los usuarios originan un alto grado de
insatisfaccion a los usuarios. Pero podrian disminuir si se analiza el mejoramiento de
la atencion al cliente, y la aplicacion de nuevas tecnologias que satisfagan este

servicio de una manera rapida y eficiente.
Delimitacion del Problema

Pais:ECUADOR

Region:COSTA

Provincia:GUAYAS

Cantén:MILAGRO

Empresa: CNEL REGIONAL MILAGRO

Area: SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE



1.1.3 Formulacién del Problema

¢,De qué manera incide el alto crecimiento demografico de la poblacion del canton
Milagro en la atencion brindada a los usuarios de CNEL REGIONAL MILAGRO?

Sistematizacion del Problema

¢De qué manera afecta a los usuarios de la CNEL REGIONAL MILAGRO, el

reducido numero de personal que atiende en la jefatura de atencion al cliente?

¢,Que provoca la falta de tecnologias de Call center que optimice el servicio al

cliente?

¢De qué manera influye la tardanza en la atenciébn de los requerimientos vy

solicitudes que los usuarios presentan en esta jefatura?

¢De qué manera afecta la poca capacitacion del personal en el manejo de

conflictos?
Determinaciéon del Tema

Realizar un andlisis que permita medir la factibilidad para mejorar la atencién del
servicio al cliente con la implementacion de un call center en la jefatura de servicio

al cliente de la empresa CNEL Regional Milagro.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General

Determinar de qué manera el crecimiento demografico del canton Milagro afecta la
atencion brindada a los usuarios, mediante un andlisis situacional que permita
establecer la factibilidad de implementacidon de un call center,para mejorar el servicio

al cliente de la empresa CNEL Regional Milagro.



1.2.2 Objetivos Especificos

e Verificar como el insuficiente nimero de personal afecta la satisfaccion en el
servicio de atencion al cliente que brinda la empresa CNEL Regional Milagro,
para asi mejorar la calidad del servicio eléctrico en Milagro.

e Estudiar el nivel de inconformidad en el tiempo que ocupan los usuarios en
las oficinas de atencién al cliente, para cumplir con la cantidad de personas
gue esta jefatura debe atender diariamente.

e Analizar como inciden en los pagos que los usuarios deben realizar a la
empresa por el incumplimiento o tardanza en la atencion de los

requerimientos por parte del personal de la empresa.

e Identificar las necesidades de capacitacion del personal en temas
relacionados con el servicio y la atencion del cliente para que mejore la

percepcion del servicio.
1.3 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

1.3.1 Justificacion de la Investigacion

En la actualidad el uso de Centros de Llamadas esta dominado por grandes
empresas que requieren establecer un contacto permanente con sus clientes. En
general compafiias en el area de mercado masivo como empresas financieras,
empresas de ventas por television, empresas gubernamentales (ej.: SRI, IESS),
bancos (ej.. Banco del Pichincha,Banco de Guayaquil), servicios basicos y

telecomunicaciones (ej.: Movistar, Claro).

Debido a la globalizacion de los mercados los clientes se han vuelto mas exigentes,
las empresas reconocen que se pueden obtener ventajas competitivas sustanciales
mediante un mejor servicio al cliente, y para esto deben conocer cuales son las
necesidades de su mercado y mantenerse siempre actualizadas a los cambios en

este.

Es por estas razones que los Call Centers se han convertido en la mejor herramienta
de negocios para satisfacer las exigentes necesidades de comunicacion directa y

personalizada entre empresa y cliente. Siendo asi, existe la necesidad de que los

6



servicios que brinda un CC sean proporcionados de manera ininterrumpida, 24 horas
al dia, 7 dias a la semana.

Es por esta razon que es necesaria la investigacion de la aplicacion de un centro de
llamadas (Call Centers) en la empresa CNEL Regional Milagro, que permita
optimizar el servicio y mejore la percepcion que los usuarios tienen del servicio que

hasta ahora se ha venido desarrollando en esta empresa de servicio eléctrico.

La utilizacién de un call center beneficia enormemente a los usuarios que ya no
tendran que realizar largas colas para obtener informacién, solicitar un servicio o
realizar algun reclamo, una inspeccion o algun nuevo servicio. También se podra
informar de manera inmediata de cualquier eventualidad como dafios en los
transformadores que ocasione cortes de luz en un sector determinado y

consecuentemente la solucién inmediata a estos inconvenientes.



CAPITULO |I

MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO

El trabajo investigativo esta elaborado mediante la recopilacion de informacion
técnica y conceptos y definiciones del tema a tratar, con el propdsito de procurar
coherencia y consistencia de los principios en que se basa este trabajo. También
recoge investigaciones y notas periodisticas de diarios nacionales realizadas en

afios anteriores que hablan del tema.
2.1.1 Antecedentes Historicos
Evolucion historica de CNEL S.A. Regional Milagro.

Desde el 16 de enero del 2.009, las empresas eléctricas de la regidon se fusionaron,
entre ellas Empresa Eléctrica Milagro C.A. (EEMCA), que luego de 39 afios de

creacion, vuelve a renacer con _gran_energia siendo parte de la Corporacion

Nacional de Electricidad S.A. (CNEL S.A), siguiendo con su compromiso de ser una
institucién que siempre ha velado por brindar un mejor servicio a la comunidad de
varios cantones: MILAGRO, LA TRONCAL, EL TRIUNFO, NARANJAL, MARCELINO
MARIDUENA, NARANJITO, BUCAY, SIMON BOLIVAR, CUMANDA, YAGUACH],
SUS RECINTOS Y PARROQUIAS. Adicionalmente los sectores pertenecientes al
canton Babahoyo: Mata de Cacao, La Margot, La Golconda y ElI Placer, fue
constituida el 1 de Noviembre de 1970. La fundamentacion legal de este proyecto

sebasa en las leyes y reglamentos internos de dicha empresa.



Evolucion histérica del Call Center®

Call Center es una historia sujetada a la tecnologia y al mejoramiento de los
procesos, la historia y su conocimiento ofrece dos pilastras esenciales para
cimentar el futuro en la vida y con la seguridad de un mundo cambiante dia tras

dia, ya que nada persiste estaticoy eternamente.
Los dos factores principales:

« Enérgica competitividad, que convirtio un servicio de lujo en un canal usual

ynecesario de relacién con el cliente.

o Dinamica demanda del cliente especifico, que cada vez disfruta de menos

tiempo de ocio y por lo que da prioridad y valor a su tiempo libre.

Estos dos factores juntos a una exigente innovacion en la tecnologica, hacia
pronosticar al sector un lustroso destino, que en contexto no ha protegido todavia
las perspectivas que se habian puesto en él. Hay que destacar el arranque que
estan ejecutando las compafiias del sector por reprender y desarrollar las faltas que

en el dia a dia se estan originando.

La industria del Call Center se da desde los afios 70, hasta la actualidad. Segun
Gartner define: un Call center es una organizaciéon multicanal y multipropdsito que
presta servicios a clientes y empresas mediante  un proceso fisicamente
deslocalizado. Con el transcurrir de los afos, casi 30 de constante evolucion, el ser
humano con su inteligencia y conocimientos ha observado y a edificado en la historia
cambios en las reglas del mercado de las telecomunicaciones, un giro drastico y
fundamental en la tecnologia analégica mejorandola a tecnologia digital, existiendo
una amplia interaccién y manejo de los sistemas informaticos en la actualidad, el
hombre ha construido una historia apasionante en la que se manifiestaelprogreso de
la informatica y de todas las telecomunicaciones en el Ultimo cuarto de siglo. Una
vertiginosa evolucion de los resultados planteados por el sector, su obijetivo
primordial y Unico es el de contribuirvalor con cada relacion que mantenga con los

clientes. En los afios 70, a mediados las compafiias aéreas en EEUU, una parte

1http://agentedecontactcenter.bIogia.com/temas/historia-de-los-contact-center.php publicado en 14 de junio
del 2010
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muysignificativas de ellas ejecutabansus ventas via telefénica, lo cual era realizado
por medio de un servicio de recepcion de llamadas, se dieron cuenta que cada
llamada perdida que tenian era también una oportunidad de venta perdida y esto
daba origen a que su competencia aproveche este quiebre de atencién. En la
bldsqueda de soluciones a estos sin numeros de problemas, Mike Huntley (ingeniero
de Continental Airlines) pensé que la tecnologia podria ayudary, con la necesidad de
obtener respuesta del proveedor (Bell), y Collins Radio, dueifios de empresas
poderosas de equipos de comunicaciones de alta tecnologia, se unieron para dar
soluciones a estos problemas cotidianos en aquella época. Juntos indagaron y
llegaron ala posibilidad de crear un sistema de distribucion de llamadas, esto a su
vez tenia que ser intervenido por un software, en el afilo 1974, se origina la aparicion
del primer configurable por el usuario. El resultado de ésta indagacionde
investigacion fue el ACD de (The Collins GalaxySystem) mas tarde adquirido por
Rockwell International y este durd por unos 20 afios. Este configurable fue creado
para una funcion de ventas, sus resultados muy pronto fueron indudablesy por l6gica
una excelente herramienta para realizar la gestion del incremento de nameros de las
transacciones que ejecutaban los clientes. Estos primeros ACD, aunque
simbolizaron un gran avance para la tecnologia y el descongestionamiento, eran tan
solo unas pequefias centrales mas automatizadas se convirtieron en el estallido de
escapatoria de una carrera rimbombante, fundada en su progreso posterior. Esto no
fue solo el origen del boom de los servicios tecnologicos de los Call center en los
afios 80, si no que sello una de las etapas del sector de los servicios que tenian
como prioridad la razén de bajar los costes y potencializar si la productividad que la
tecnologia les brindaba. En la década de los afios 80 la incursion e implementacion
del ACD fue intensiva y se difundié por todos los call center existentes, todo esto
origino un crecimiento sin precedentes en los volumenes de las industrias su lema
“hacer mas por menos”, asi optimizando la tecnologia mejoro mucho la economia.
Aparecieron en el mercado nuevos proveedores de tecnologia con dos significativas
innovaciones complementarias que acrecentaban nuevamente la eficiencia
operacional y la calidad del servicio, la combinacién de la telefonia y la informética
(CTI) que ponia a pericia de los empleados informacién muy ventajosa durante la

interaccion con el cliente.
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Con el tiempo iban incrementando sistemas de auto servicios mas eficientes como el
touch-tone (IVR’s), este auto servicio estaba orientado para el usuario cliente, para
que él lo dirija realizando pulsaciones de las teclas de su teléfono para poder
identificar mejor las consultas y dar soluciones a sus problemas sin la necesidad de
requerir un asistente. El servicio siguid evolucionando facilitando al usuario el
manejo del sistema en los portales de voz estos permitian escoger las variantes

opciones de una forma mas simple y directa.

Para el aflo 2002, el formulismo IP fue aprobado como un beneficio de ahorros,
ventas cerradas, etc., la tecnologia viable, tuvo su comienzo dedilatacion en la
calidad.La satisfaccion real de los clientes al afio posterior con su creacion,
direcciono a la industria a trabajar en forma 6ptima sus procesos e innovando
constantemente las compafias de Call center hasta llegar a mantener las llamadas y
gestionar los mensajes escritos por mails, chats, lo que generaria una globalizacion

futura.

El internet es una de las herramientas de informacién mas poderosas y necesarias
para todos los usuarios que manejan la tecnologia moderna y va con fuerza
entrando en el mercado y sus canales de comunicacion innovadores que orientan al
desarrollo dia a dia con nuevos servicios, los usuarios y clientes tienen muchas

oportunidades que la red les ofrece.

El mercado de los contact centers ocallcenterses uno de los mas activos y
adelantados tecnolégicamente, pero originado por sus especificas caracteristicas
debe saber formar frente a cuantiosos retos que tiene trazados en su actividad, se
habla de la carencia de formacién de los conjuntos o grupos de trabajo, de la alta
rotacion del personal, la complicada relacion con el cliente y el offshoring o

deslocalizacion.

La evolucion sigue a pasos agigantados y el mercado es tan competitivo en el que
se sacude y se implementan las ensefianzas a los usuarios a solicitar servicios de

valor afiadido y a demandar la forma en la que quieren relacionarse con la empresa.

Lo cual ha forzado a los Callcenterscotidianos a transformarse en contact centers,

donde se constituyen varios canales de interaccién con la empresa como
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Teléfono, e-mail, sms, con la misma simplicidad y eficacia que suministra una
solucion de centro de atencion telefonica y brindando a los clientes un Unico punto

de contacto para solucionar sus necesidades
2.1.2 Antecedentes Referenciales

Al recopilar revisar y analizar la literatura correspondiente se ha podido hallar las

siguientes investigaciones que se usaran como referencias al tema de investigacion:
Gestién de satisfaccion al cliente en sector eléctrico.?

En el presente estudio se realiza un andlisis de la satisfaccion al cliente en el
consumo de energia eléctrica, en cuanto a las tarifas residencial y comercial, en
Milagro. El propésito de la investigacion es del establecer condiciones de
perfeccionamiento que permitan, a las empresas de distribucion, optimizar sus
estandares de servicio, y asi contribuir para que los consumidores sean mejor
atendidos. Por medio de la aplicacion de encuestas se llego a determinar que, en lo
relacionado con Atencion al Cliente, de acuerdo a las leyes del sector eléctrico, a los
usuarios no se les satisface sus requerimientos de manera oportuna y lo mas
importante, no existe un apoyo integro en el proceso interno de trabajo para poder

alcanzar las metas propuestas por las empresas que brindan este servicio.

Palabras claves: Satisfaccion al cliente, tarifa eléctrica, suministro de energia,

distribuidora, cultura organizacional.

Plan de mejora del servicio al cliente del call center Corporativo de PUNTONET

através de la simulacion de Procesos?®

El Servicio de atencion a clientes empresariales de PUNTONET se lo realiza através
del Call Center Corporativo. El indice actual de satisfaccion del clientecon respecto a
la atencién del Call Center Corporativo es inferior al 85%, indicando que el proceso
no satisface las expectativas del cliente, esto hadeterminado que el tiempo de

permanencia de las empresas en promedio seade 18 meses.

2VILLEGAS YAGUAL, Ing. Félix: “Gestion de satisfaccion al cliente en sector eléctrico”, Revista de ciencia UNEMI
N2 7, julio del 2012 pag. 88-95.

*AGUILERA R.,Santiago R:Plan de mejora del servicio al cliente del call center Corporativo de PUNTONET a
través de la simulacién de Procesos, resumen pag. s/n?
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Con el antecedente citado, se determiné la necesidad de disefiar un plan demejora
del proceso de servicio al cliente del Call Center Corporativo, a travésde la
simulacion de procesos que es una herramienta idénea para modelar elsistema
actual del Call Center y una vez validado, implementar mejorespropuestas para

determinar su impacto; para esto se requirio:

Diagnosticar el proceso actual de atencion al cliente del Call CenterCorporativo de
PUNTONET.

Determinar los puntos criticos de mejora del proceso de atencion al cliente.
Realizar la simulacion de la mejora del proceso.

El Call Center se encuentra integrado por un supervisor y siete ejecutivos,

lasllamadas recibidas se clasifican en tres tipos:

Por caida o interrupcion de servicio (S1) y constituyen el 60% de lasllamadas

recibidas.

Por nuevos requerimientos, modificacion o cambio de servicios (S2), el 30%de las

llamadas receptadas son por este motivo.
Por consultas técnicas (S3), constituyen el 10% de llamadas receptadas.

Con los datos proporcionados por la organizacion se disefio el modelo delsistema
del Call Center y se evidenciaron los problemas que se presentanactualmente en la
empresa, donde el indice de atencién al cliente, que es unode los indicadores mas
relevantes en empresas de servicios, se encuentra en80.13%, que representa a 177

clientes no atendidos en una semana.

Titulo: Analisis e Implementacion de alta disponibilidad Mediante Clustering en

Sistemas de Call Center Basados en Voip*

En la actualidad el uso de Centros de Llamadas (Call Center) estd dominado por

grandes empresas gue requieren establecer un contacto permanente con sus

*CUJANO ORNATE, SilviaFabiola: Andlisis e Implementacion de alta disponibilidad Mediante Clustering en
Sistemas de Call Center Basados en Voip, resumen pag. s/n2
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clientes, por tal razén existe la necesidad de que los servicios que brinda un CC
sean proporcionados de manera ininterrumpida. Para conseguir estos niveles de
disponibilidad se suele utilizar una configuracibn avanzada de hardware y de
software denominada Cluster de Alta Disponibilidad.

Mediante clusters de alta disponibilidad se obtiene sistemas tolerantes a fallos,
evitando de esta forma que fallas tanto de hardware como de software afecten el
servicio que se brinda, es dentro de este entorno donde se presenta la solucién, que
consiste en la instalacién y configuracién de un clister de alta disponibilidad cuyo

sistema operativo puede ser Linux.

La presente investigacion esta dividida en cinco capitulos. El primer capitulo
contiene las generalidades del proyecto de tesis, como los antecedentes,

justificacion para su realizacion, los objetivos a alcanzar y la hipotesis planteada.

El segundo capitulo cita la informacién de mayor importancia y que se cree es
necesario conocerla para el entendimiento de los siguientes capitulos, comenzando
con una introduccion a lo que es VolIP, elementos, equipamiento, protocolos, codecs

y los conceptos basicos involucrados en ambientes de Call Center.

En el tercer capitulo se empieza con una breve introduccion a los tipos de cluster y
sus componentes, para luego incluir conceptos de alta disponibilidad, asi como
también se habla de diferentes soluciones de Cluster de Alta Disponibilidad basadas

en proyectos Open Source.

En el capitulo cuarto se incluye los requerimientos software y hardware para la
implementacion de un prototipo y se detalla las configuraciones realizadas tanto en
el Modulo de Call Center como en el Claster de Alta disponibilidad, ademas se

mencionan los comandos mas utilizados en la administracion del cluster.

Finalmente en el quinto capitulo se indica el funcionamiento del prototipo antes
configurado, incluyendo también las pruebas a las cuales fue sometido el mismo,

para comprobar su comportamiento.
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Propuesta para el Mejoramiento Operativo y Administrativo de la Empresa

Pague Ya (Call Center De Cobranzas Banco Pichincha).’

Las personas a lo largo de los afios han creado los distintos métodos de la
comunicacion, y por lo mismo en el &rea empresarial ésta es uno de los pilares mas
importantes para llegar al éxito, dado esto en el campo de la telefonia y de la
recuperacion de cartera, la cobranza telefénica es una de las herramientas mas
factibles para llegar a los clientes mediante estrategias determinadas que satisfagan
una necesidad o den solucion a los requerimientos del cliente y de la empresa

mandante para llegar a un beneficio equitativo y comun.

Hoy en dia la calidad del servicio en el pais, es muy baja, deficiente, es por esto que
he optado por elaborar una propuesta para el mejoramiento operativo y
administrativo de la empresa “Pague Ya”(call center de cobranzas banco pichincha),
ya que existen pérdidas de tiempo, cuellos de botella, etc, limitantes para el buen
funcionamiento de la empresa, mediante un estudio buscaré los principales
inconvenientes para el cumplimiento de la mision de la empresa, asi como las
estrategias para mejorar la cobranza en el call center, los inconvenientes de los
gestores de cobranza en el trabajo diario, y la supervision, por lo mismo seria un
desarrollo sostenible para la empresa, dada la inexistencia de dicha propuesta, se

buscara cubrir los vacios en la misma adaptando al entorno empresarial global.

2.1.3 Fundamentacioén

Un Call Center es una central de llamadas por su definicion en espariol, fisicamente
es un lugar donde receptan llamadas con destino a una comparfiia o empresa que
brinde servicio u ofrezca bienes, con el fin de recibir quejas, sugerencias o pedidos
de manera que el cliente no tenga que realizar un viaje corto o largo al lugar donde
se ubica la empresa. Se pueden realizar llamadas entrantes y salientes también con

fines comerciales u contactar proveedores, o clientes.

Cada vez existen mas de ellos y constituyen el principal medio de contacto de las

empresas con sus clientes.

>CARRASCO BETANCOURT, Marcela Estefania: Propuesta para el Mejoramiento Operativo y Administrativo de
la Empresa Pague Ya (Call Center De Cobranzas Banco Pichincha), resumen pag. s/n?
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CONCEPTO

El Call Center es una solucibn que se deriva del concepto de la Integracion
Computador-Teléfono (CTI, ComputerTelephonelntegration), es decir la interaccion
fisica y funcional entre un sistema telefénico y un sistema informatico que facilita el

intercambio de informacion.

Teniendo esto en cuenta, podemos definir un Call Center como El conjunto
tecnologico y administrativo que permite unificar la inteligencia y potencia de
procesamiento de los sistemas informaticos y las facilidades de la conmutacion de
llamadas telefénicas, para suministrar informacion a los llamantes en un ambiente de

intimidad personal
Mejoras que aporta un Call Center

Un Call Center es la solucion en las empresas donde la afluencia de clientes es
numerosa y la solicitud de servicios ocasiona aglomeracion de personas Yy que
ayuda a ofrecer un servicio de calidad, sirve de interfaz directo hacia los clientes. Por
supuesto este interfaz tiene que ser rapido, independiente de la localidad y facil de
ejecutar para brindar las facilidades que se le quiere ofrecer al cliente a la hora de

obtener informacion.

Este gestiona de manera eficiente el servicio y agilita la atencion, maximizando
recursos, reduciendo costes, aumentando los beneficios ("venta cruzada™) y, como
no, un mayor contacto con sus clientes personalizando la atencion. Gracias a la
redefinicibn de los procesos de negocios se puede aumentar la productividad
ademas de conseguir un entorno empresarial mucho mas estructurado (gestion

centralizada integrada en el negocio).

A través de un Call Center también se puede procurar un servicio no solo a clientes
sino a colaboradores internos y proveedores de las empresas, ellos también son

clientes.

La Misién principal de un call center, es lograr que los clientes sean mas productivos
en sus negocios a través del servicio que ofrece un call center. Lograr que los
clientes de los call center se enfoquen mas a su negocio, que sean mas agiles en su

operacion, y que sean mas eficientes en cuanto a sus resultados.
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La operacion en un call center es completamente automatizada para garantizar

agilidad, calidad, precision y bajos costos en la atencion de los clientes.

En un panorama econdmico como el actual, con un mercado cada vez mas exigente,
las empresas se ven obligadas a concentrarse en el desarrollo de su actividad a fin
de ser competitivas. Esto les lleva a confiar a empresas externas especializadas la
gestion de determinados servicios que, aun siendo fundamentales en sus resultados,

no forman parte de su actividad principal.
Comercializacién de un Centro de Llamadas.®

Los medios principales de un centro de llamadas pueden dividirse en dos grandes

grupos:
1. Reducir Costos

o Costo del negocio

o Tiempo de llamada

e Tiempo de espera

e Personal

« Transferencia

o Papel

o« Complejidad

e Tiempo de aprendizaje
2. Incrementar Ganancias

Productividad de los agentes

o Satisfaccion de los clientes

e Incrementar posibilidad de negocios
e Retencion de clientes

e Funcionalidad

e Calidad

e Posicion competitiva

Ghttp://lamercadirecta.bIogspot.com/ZOlO 04 01 archive.html publicada el jueves, 22 de abril de 2010
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http://lamercadirecta.blogspot.com/2010_04_01_archive.html

BENEFICIOS ECONOMICOS'’
No comprometer altos niveles de inversiones en actividades diferentes al negocio

principal.

Transformar costos fijos en variables en proporcién al uso.

Efectividad de costos/economias de escala.

Evitar comprometer el mejoramiento del servicio por restricciones presupuestales.
Disminucion/control del crecimiento de plantas de cargos.

BENEFICIOS TECNOLOGICOS

Tecnologia de punta en el centro de llamadas.

Disminucion del riesgo de obsolescencia tecnologica.

Disminucion del esfuerzo de administracion de la tecnologia

El servicio automatico de Unidad de Audio-Respuesta permite la interaccion entre un
usuario con los sistemas de una compafia mediante el uso del teléfono. El usuario
puede ingresar datos al sistema y obtener cualquier informacion que se encuentre

en la base de datos

Conveniencia
e Utiliza para ingresar datos la terminal universalmente mas difundida: El
Teléfono.
o Otorga privacidad para las transacciones.
e Brinda un acceso mas rapido a la informacion.

e Permite enviar via fax, comprobantes escritos de las transacciones.

Aumenta La Productividad
e Procesa las llamadas rutinarias y simples, dejando a las operadoras tiempo
para responder solicitudes complejas.
e Elimina el trabajo operativo.

e Mejora el servicio e incorpora otros servicios de valor agregado.

"FAJARDO LUPIAREZ, Placido y; CASES COSTA, Alberto: GUIA PARA LA PREVENCION DE RIESGOS LABORALES
EN LOS CENTROS DE LLAMADAS "CALL CENTERS". Editorial LABOUR ASOCIADOS, S.L.L. Barcelona- Espafia
2010
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Mejora el Alcance y Calidad de los Servicios Prestados

Mejora el servicio e incorpora otros servicios de valor agregado.
Siempre es cortés en sus respuestas.
Provee respuestas uniformes y precisas a las inquietudes mas comunes de

los clientes.

CONSISTENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION.

Menor cantidad de llamadas abandonadas.

Puede transferir a un asesor para atencion personalizada.

Proporciona respaldo si el computador central no se encuentra disponible.
Tiene un crecimiento modular.

Genera reportes para que los clientes se aseguren del nivel de servicio

prestado.

Incremento de Ganancias y Reduccion de Costos

Reduce la duracion de las llamadas.

Maneja las llamadas rutinarias, o que se traduce en menos agentes, espacio
fisico, etc., menor cantidad de entrenamiento y reclutamiento de personal.
Reduccion de la cantidad de personal adicional para cubrir periodos de alto
trafico de llamadas.

No requiere personal adicional para cubrir emergencias.

Evita el entrenamiento de personal temporal.

Permite que los asesores se concentren en atender requerimientos mas complejos.

Extension del Servicio

Acceso las 24 horas del dia los 365 dias al afio. Altamente confiable para
funcionamiento ininterrumpido.

Mayor confidencialidad de la informacion

Permite interconectarse con multiples computadores

Haciendo posible el acceso a diferentes bases de datos, mediante diferentes
sistemas operativos y protocolos de comunicaciones.

Contacto directo del usuario con la maquina y los sistemas de una compania.
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e« Acceso a un menu con todas las opciones posibles para lo que el usuario
requiera.

« Identificacion del usuario mediante la digitacion de los nimeros de su clave,
de su cédula o numero de cuenta. Sin obtener al menos dos de éstos datos el
sistema no permite realizar ciertas transacciones o consultas, para mayor
seguridad del usuario.

e En cualquier momento de la navegacion por el menu el usuario tiene la

posibilidad de paso a asesor.

SERVICIOS®

Entre los servicios ofrecidos por un Call Center figuran:
Sector Telecomunicaciones

Servicio al cliente

Reporte de Fallas

Servicios de Emergencia

NUmeros 900

Sector Salud
Informacion

Programacion de Citas

Sector Financiero
Informacion de Transacciones

Encuestas a los usuarios

Sector Transporte Aerolineas
Venta de Tiquetes

Horarios de Vuelo

| MARCOS, Gonzalo (AtosOrigin); MALPICA ,(Eduardo Altitude Software) “COMO IMPLANTAR UN CONTACT
CENTERDE EXCELENCIA” Barcelona- Espaia 2007 Editorial Altitude.
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Sector Hotelero

Reservaciones

Otros Servicios
Asesoramiento Técnico
Telemarketing

Televenta

Servicio post-venta.
Recepcion de pedidos, etc.

COMPONENTES DE UN CENTRO DE ATENCION DE LLAMADAS
En un Centro de llamadas se distinguen los siguientes componentes:
Agentes

PBX

ACD

IVR

Servidor de Base de Datos

Servidor CTI

2.2 MARCO LEGAL

Que el articulo 23 literal 7 de la Constitucion 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 Yy servicios, publicos y privados, de Optima calidad; a
elegirlos con libertad, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre

su contenido y caracteristicas.

Que el articulo 5 de la Ley del Régimen del Sector Eléctrico, en sus literales c) y f),
fijla como objetivos del Estado “asegurar la confiabilidad, igualdad y el uso
generalizado de los servicios e instalaciones de transmision y distribuciéon de

electricidad, y regular la transmision y distribucién de electricidad, asegurando que
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las tarifas que se apliquen sean justas tanto para el inversionista como para el

consumidor”;®

Que la Ley del Régimen del Sector Eléctrico establece las funciones regulatorias del
Consejo Nacional de Electricidad (CONELEC) para la distribucion de la energia

eléctrica;

Que, el Articulo 9 de la Ley del Régimen del Sector Eléctrico, establece el derecho
del proveedor a interrumpir el servicio por falta de pago del suministro, conforme a

las disposiciones reglamentarias pertinentes; y,

En ejercicio de las atribuciones que le confiere el articulo 171 nimero 5 de la
Constitucion Politica vigente.

Art. 5.- Defensa del Consumidor.- El Distribuidor, en la prestacion del Servicio,
observara y cumplira las disposiciones que emanan de la Constitucion y la Ley de
Defensa del Consumidor en todo lo que sea aplicable. EI Consumidor podra
reclamar ante el Distribuidor y en caso de inconformidad ante el CONELEC, la
violacion de sus derechos establecidos en la referida Ley, para lo cual debera
presentar los documentos que justifiquen su reclamo, sin perjuicio del ejercicio de las
acciones que la Ley establezca para el caso de la indemnizacion por dafos y
perjuicios, que pudiesen ser ocasionados por la calidad deficiente del servicio

prestado por el Distribuidor.

En caso de que el Distribuidor no cumpla con los niveles de calidad establecidos en
las regulaciones pertinentes, estara obligado a resarcir todos los dafios, previa
verificacion que efectuara el Distribuidor, de acuerdo a procedimientos que deberan
ser aprobados por el CONELEC. EIl término dentro del cual el Distribuidor debera
realizar tal verificacidbn sera el de cinco dias, contado a partir de la fecha de
recepcion del reclamo. La resolucion que sobre estos reclamos tenga que dictar el
Distribuidor, se la hara en el término de quince dias, contados a partir de la fecha en
gue se realizé la verificacion. En caso de que el Distribuidor no emita la resoluciéon
en el término indicado, su silencio se considerara que el reclamo presentado por el

Consumidor ha sido aceptado.

°Decreto Ejecutivo No 592 de 11 de febrero de 1999/ R.O. No 134 de 23 de febrero de 1999 de la Ley del
Régimen del Sector Eléctrico.
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Obligaciones del Distribuidor y del Consumidor

Art. 7.- Obligaciones del Distribuidor.- El Distribuidor esta obligado a cumplir con
las disposiciones que establece la Ley de Régimen del Sector Eléctrico, su
Reglamento General, el Reglamento de Concesiones, Permisos y Licencias para la
Prestacion del Servicio de Energia Eléctrica, este Reglamento, las Regulaciones
dictadas por el CONELEC vy las obligaciones establecidas en el Contrato de
Concesién. El Distribuidor asume la responsabilidad de prestar el servicio a los
Consumidores ubicados en su zona de concesion de acuerdo a estas normas y de
mantener el suministro de energia y la atencién al consumidor, dentro de los limites

de calidad previstos.

El Distribuidor sera responsable por la prestacion de los servicios de alumbrado
publico de avenidas, calles, caminos publicos y plazas, de conformidad con los
niveles de iluminacion que se estableceran en las regulaciones que dicte el
CONELEC.

El Distribuidor publicara, en el diario de mayor circulacion local, por lo menos una
vez al afio y pondra a disposicion de los Consumidores que lo soliciten, un
Instructivo de Servicio que contendra un resumen de las disposiciones establecidas
en este Reglamento, las Tarifas y en general los procedimientos para la relacion

entre Distribuidores y Consumidores.

Art. 8.- Obligaciones del Consumidor.- ElI Consumidor cumplira con las
obligaciones que se establezcan en el contrato de suministro de energia suscrito con
el Distribuidor y las disposiciones establecidas en la Ley, su Reglamento General,

este Reglamento y mas normas relacionadas con el servicio.

El Consumidor permitira al Distribuidor, el libre acceso a su inmueble para realizar
las inspecciones técnicas necesarias, hasta el punto de entrega, asi como para las

lecturas del equipo de medicion.
Evaluaciéon de la Prestacion del Servicio

Art. 9.- Evaluacion del servicio.- Los Distribuidores deberan proporcionar el
servicio con los niveles de calidad acordes con lo exigido en la Ley, su Reglamento

General, este Reglamento y las Regulaciones pertinentes, para lo cual adecuaran
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progresivamente sus instalaciones, organizacion, estructura y procedimientos

técnicos y comerciales.

La evaluacién de la prestacion del servicio se efectuard considerando los siguientes

aspectos:
a) Calidad del producto:

= Nivel de Voltaje.
= Perturbaciones.
= Factor de Potencia.

b) Calidad del Servicio Técnico:

» Frecuencia de Interrupciones.

= Duracion de Interrupciones.
c) Calidad del Servicio Comercial:

= Atencién de Solicitudes de Servicio.
= Atencidony Solucion de Reclamos.

= Errores en Medicidén y Facturacion.

El CONELEC emitira las Regulaciones que incluyan la modalidad, procedimientos de

evaluacion e indices de calidad sobre los aspectos mencionados.

Art. 19.- Atencion de solicitudes de los Consumidores.- Para la atencion de
solicitudes de nuevos Servicios o modificaciones a Servicios existentes, el
Distribuidor debera elaborar los procedimientos, normas e instructivos de

conformidad con este Reglamento y sus Regulaciones.

El Distribuidor dard a conocer al publico, mediante mecanismos adecuados de
difusion, los procedimientos relacionados a los diferentes tipos de Servicio y pondra
a disposicion 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:
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Zona Urbana:

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

Sin modificacion 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 Atencion al Publico.- En todos los casos de Servicios al
Consumidor el Distribuidor, ya sea por si mismo o por medio de terceros, debera
brindar las facilidades de informacién y de atencion creando o habilitando suficientes
locales o puntos de atenciéon dentro de su area de concesion, para que el
Consumidor pueda solicitar o pagar los Servicios a los que tiene derecho. Los
locales de atencion al publico deberan ser dispuestos y acondicionados a fin de
posibilitar una atencion personalizada, evitando demoras y acumulacion de publico,
con personal que oriente al Consumidor sobre el tramite a realizar. La atencion 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 periodicas de publico, tales como ferias,

mercados y otros.
2.3 MARCO CONCEPTUAL
AGENTES. (Operadores)

Aquellas personas que contestan las llamadas en un Centro de Llamadas. Se
encargan no soélo de contestar las llamadas, también tienen la capacidad de

asesorar y atender cualquier inquietud de los usuarios.
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ACD (Distribuidor Automatico de Llamadas).

Distribuidor automatico de llamadas, el cual, realiza una distribucion automética que

equilibra las cargas de trabajo en los operadores.

El ACD sabe el momento exacto en que entra una llamada y tiene control del tiempo
gue utilizan los agentes en cada llamada, por eso puede asignarle la nueva llamada

al agente que lleva méas tiempo esperando.
AFTER CALL WORK: (Tareas Después de la Llamada).

Es el trabajo realizado por el operador después de finalizar la llamada. Este trabajo
puede ser el de completar un formato y enviarlo al departamento apropiado, llenar o
actualizar informacion y enviar la correspondencia. Este trabajo es generalmente
realizado inmediatamente después de que la llamada es desconectada. Cuando hay
un gran volumen de llamadas, debe posponerse para un periodo de menos
llamadas.

AFTER CALL WRAP UP: (Tiempo Después de Terminar la Llamada).

Es el tiempo que un operador se gasta completando una transaccion después que la
llamada es desconectada. Algunas veces son unos segundos, otras veces pueden

ser minutos. Eso depende de la informacién diligenciada.
ANI: AutomaticNumberldentification (NUmero Automatico de Identificacion).

Son los digitos que aparecen en la pantalla del teléfono y pueden decirle el nimero
desde el cual la persona esta llamando. Existe otro término llamado "identificacion
de la linea del llamador"”, en general el ANI es el servicio prestado por la compafia
de teléfono local. Los dos servicios utilizan numeros estandares. Tiene grandes
beneficios para los centros de llamadas, identificando las llamadas enviadas y
realizando una base de datos, los operadores pueden recibir una pantalla con

informacion del llamador.
ANSWERING MACHINE DETECTION: (Deteccién de la Maquina Contestadora).

El marcador predictivo tiene que tomar una decision instantdnea cuando la llamada
es contestada: Si enviar la llamada al operador o no. Si él escucha una voz, los

cambios se realizan para que la llamada llegue al operador. La habilidad para
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detectar la diferencia entre una maquina contestadora y una persona real puede ser

una gran diferencia de productividad.

ANSWERING SPEED AVERAGE -A.S.A-: (Promedio de la Velocidad de

Respuesta).

Una estadistica del ACD. Es el promedio de tiempo que el llamador espera en la
linea antes de que su llamada sea contestada por un operador. Esta es una medida

importante de nivel del servicio.

ASTERISK: Aplicacién de coédigo abierto que permite la administracion de una
central telefénica en una red de area local usando tecnologia Voz sobre IP.

ASTERISK@HOME: Plataforma de codigo abierto completa que incluye la
distribucion CENTOS del sistema operativo Linux y demas aplicaciones como
Asterisk, FreePBX, Sendmail, Zaptel, etc., que se instalan de manera automatica sin

la intervencion del usuario.

ATA: Adaptador de Teléfono Anélogo, dispositivo que permite la conexién de un

teléfono analogo a una red telefonica basada en protocolo IP.
AVERAGE CALL DURATION: (Promedio de Duracion de la Llamada).

Es la cantidad de tiempo que se demora la llamada. Es el TMO conocido como el

Tiempo Promedio que dura una Actividad.
BLEND (Flex Agent).

Recibir llamadas de entrada y salida con los mismos operadores. Puede recibir y

hacer llamadas debido a privilegios otorgados por el sistema.
BLENDED CALL CENTER: (Centro de Llamadas Universal).

Es un centro de llamadas donde el sistema telefénico actta como ACD y como
marcador predictivo permitiendo a los operadores realizar ambos trabajos y recibir y
realizar grandes cantidades de llamadas. Existen 3 estrategias tecnoldgicas para
alcanzar este tipo de servicio, primero unificar el ACD y el marcador predictivo en un

solo sistema, utilizando la integracién con el computador, segundo comprar un ACD
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con caracteristicas de marcador predictivo y tercero comprar un marcador predictivo

con capacidades sofisticadas de operadora de entrada.
CALL CENTER.

Esta palabra se traduce al espafiol como Centro de Llamadas que es un sistema
integrado de telefonia y computacién orientado a potenciar las 3 labores mas
importantes de una empresa, por medio de una comunicacion telefonica las cuales
son, la adquisicion de clientes, el mantenimiento de clientes y el cobro a través del

sistema telefonico.

CLIENTE.

Es la empresa o institucion que contrata y recibe servicios de CALL CENTER S.A.
CONELEC:

Consejo Nacional de Electricidad

CTI (ComputerTelephonylintegration)

Software que permite al asesor recibir simultaneamente la llamada y los datos del

usuario que llama en su pantalla.

Tecnologia integrada para hacer mas eficiente la utilizacién de los recursos de un
call center. Tiene varios objetivos: Ruteo y transferencia inteligente, liberacién de

recursos telefénicos e independencia del aparato telefonico.
E-MAIL: (Correo Electronico)

Es un método para enviar mensajes en la forma de texto electronico de una persona

a otra por medio de una red de comunicacion.

DNIS.

Numero al cual esta llamando el cliente. Si se tiene un nimero distinto para cada

servicio, se puede saber exactamente qué servicio quiere el cliente.
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DOWNLOAD.

Es el acto de recibir un archivo o informacién que esta siendo transmitido por otro

computador remotamente o a través de medio magnético.
FAX ON: (Activacion de Fax).

Es un sistema de fax que les permite a los usuarios, llamar y seleccionar o extraer la
informacion de manera escrita. Estos sistemas de fax on son populares en la parte
de soporte técnico, el llamador selecciona el documento que necesite y el fax on se
lo envia inmediatamente. Un ejemplo podria ser un extracto bancario, los usuarios
seleccionan la informacién de la base de datos del banco y el sistema se lo envia a

un fax que el usuario indique.
FAX SERVER: (Servidor de Fax).

Es un computador con una o mas tarjetas de fax, instaladas conectadas a una red
local y donde su funcion principal es actuar como estacion de fax para todos los
usuarios de la red. Este envia los faxes desde cualquier PC hacia la red, asi como

los recibe e imprime en una impresora laser predeterminado.
GUIONES. (Scripts)

En tele mercadeo o televentas es la guia pre-escrita que les dice a los operadores lo

gue tiene que decir en las llamadas.
HOST.

Generalmente se refiere a un computador. Es la parte del computador que maneja la
terminal en una integracion teléfono - computador, realiza el proceso que conlleva a
otros sistemas en la red. Por ejemplo: Enruta la lamada usando una base de datos o

tiene la informacién que puede ser accesada por otros.
IVR o VRU (InteractiveVoice Response).

Es decir, la unidad de Audio-Respuesta, es alli donde llegan las llamadas que no

requieren de paso a asesor.

LAN: (Redes de Area Local)
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Redes que interconectan equipos dentro de un entorno fisico reducido

2.4 HIPOTESIS Y VARIABLES
2.4.1 Hipotesis General

La elaboracion de una propuesta para el mejoramiento operativo y administrativo de
la empresa CNEL Regional Milagro, contribuira a la gestion del servicio de atencion
al cliente.

2.4.2 Hipotesis Particular

El reducido nimero de personal en el area de jefatura provocara que se extienda el

tiempo que tienen que esperar los clientes para ser atendidos.

La falta de utilizacién de tecnologias provocara que no se pueda dar un excelente

servicio.

La carencia de la atencién en las solicitudes y reclamos generara insatisfaccion por

parte de los usuarios para cubrir las insuficiencias que ellos requieren a la empresa.

La poca capacitacion del personal en el manejo generara la percepcion de una mala

atencion por parte de la empresa hacia las necesidades del cliente.
2.4.3 Declaracion de las Variables

VARIABLE DEPENDIENTE

Talento Humano

VARIABLE INDEPENDIENTE:

Servicio al Cliente
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2.4.4 Operalizacion de la Variables.

Cuadro 1: Operalizacion de la Variables

VARIABLE DEPENDIENTE: Talento Humano

CONCEPTUALIZACIO | DIMENSION INDICADOR ITEMS BASICO HERRAMIENTAS
N
Personas que | - Planificacion del talento | —Implementacion de | - Se aplican técnicas y | Entrevista
desarrollan humano Normas y estandares procedimientos en
profesionalmente una | - Clasificacion de puestos técnicos. conformidad con el plan
serie de puestos que | - Seleccion del personal - Andlisis y descripcién estratégico institucional?
pueden ser ejercidos | - Formacién y capacitacién de puestos - Se aplica la normativa | Entrevista
en la  trayectoria | - Evaluacion del | - Evaluacion y considerando  su  real
laboral.(LOSEP) desempefio seleccion. capacidad econémica?
- Plan Nacional de | - El personal cumple con | Entrevista
Desarrollo los requisitos establecidos
- Normativas del para el desempefio de un
Ministerio de puesto en el servicio al
Relaciones cliente?
Laborales. - Se cumplen los | Entrevista
procedimientos
establecidos para regular
las soluciones esperadas
por el cliente?
- Se cumple | Entrevista
obligatoriamente con las
evoluciones de
desempefio?
VARIABLE INDEPENDIENTE: Servicio al Cliente
CONCEPTUALIZACIO | DIMENSION INDICADOR ITEMS BASICO HERRAMIENTAS
N
Todas - Elementos tangibles - Uniforme y limpieza - Seidentifica con facilidad | - Encuesta
las actividades que (imagen personal, al personal del servicio
unen a una imagen del lugar) — contar con procesos publico?
organizaciéon con sus | - Cumplimiento de claramente - Se cumple con los
clientes (F.GAITHER) promesas identificados y procesos definidos para
- Actitud de servicio definidos pues a la brindar servicios? - Encuesta
- Competencia del vista de los clientes - Se siente satisfecho con
personal el trato y atencién
- Empatia brindada?
- percepcién del - Responden con claridad
cliente. a las inquietudes | - Encuesta
requeridas.
- Dominio del servicio - Estuvo presto a atender
y conocimientos a los usuarios de manera
agil y amigable?
- Facilidad de - Encuestas
comunicacién entre
servidor y usuario.
- Encuestas

Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lopez
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION Y SU PERSPECTIVA GENERAL

Investigacion Explicativa.- Este tipo de investigacion sera aplicada a esteproyecto
porque se estableceran las relaciones causa- efecto. Buscando comprobar las
hipotesis, los resultados sera la consecuencia de todos los conocimientos adquiridos

durante la investigacion.

Investigacion Bibliografica.- esta investigacion sera aplicada a este disefio de
proyecto porque se basara en el andlisis tedrico y conceptual, de investigaciones
anteriores, mediante la fundamentacion documental existente, recabada en obras,

informes, tesis material inédito que contendran datos fidedignos.

Investigacion de Campo.-Este tipo de investigacion se aplicara en este proyecto ya
gue se observara las situaciones o el problema desde un contexto, para comprender
y resolver alguna situacion, se trabajara en el ambiente donde se encuentra la fuente
consultada de la cual se obtendra datos importantes que permitirda descubrir la

relaciones de las variables que intervienen en la problematizacion.

32



POBLACION Y MUESTRA

3.1.1Caracteristicas de la Poblacién

Segun el Censo de Poblacién y de Vivienda efectuado por el INEC durante 28 de
noviembre del 2010, la poblacién del Cantdén Milagro tiene 166.634 habitantes de los
cuales 83.241 son hombres y 83.393 son mujeres.

De acuerdo a los ultimos datos emitidos por el Departamento de Avalltos y Catastros
de su Municipio, se cuenta hasta la fecha con una poblacion aproximada a los
166,634 habitantes, el 80% de los cuales habita dentro del perimetro urbano y el
20% restantes, vive en las zonas rurales. Se estima que de la poblacion que reside

en el centro urbano, mas del 60% habita en zonas consideradas urbano-marginales.
3.1.2Delimitacion de la poblacion

De acuerdo a la poblacion registrada en el area de concesion de la CNEL
REGIONAL MILAGRO ultimos datos emitidos por la Direccion Comercial, se cuenta
hasta la fecha con una poblacion aproximada a los 139,058 clientes a diciembre del
2012.

3.1.3 Tipo de muestra

Usaremos la muestra probabilistica ya que todas las personas que seran objeto de
nuestro estudio tendran las mismas oportunidades de aportar datos importantes para

esta investigacion.

3.1.4 Tamaino de la muestra

Se utilizara la siguiente formula ya que la poblacién es finita

- Npq
~ (N-1)E2
72 + pq

Do6nde:Area de Concesién CNEL REGIONAL MILAGRO

n: Tamano de la muestra
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Z: Nivel de confianza; para el 95% Z=1.96

p: Posibilidad de que ocurra un evento en caso de no existir investigaciones previas

o estudios pilotos, se utiliza p=0,5
g: Posibilidad de no ocurrencia de un evento, q= 1-p, que equivale a g= 0,5

E: Error de la estimacion, por lo general se considera el 5%; en este caso E=0,05

139058 (0.5)(0.5)

n==
(139058-1)(0.05)2
o + (0.5)(0.5)
34764,5
n ==
(139057)(0.0025)+ (0.25)
3.8416
_ 34764.5
" =790.74
n = 383

El nimero de encuestas necesarias para realizar la investigacion sera de 383
3.1.5 Proceso de seleccion

La muestra es de tipo no probabilistica estatificado por empleados y clientes para lo

cual se llevara a cabo el siguiente procedimiento:

Muestra de sujetos voluntarios.- El grupo de sujetos que intervendran en el
proceso de en cuestacion lo haran libre y voluntariamente segun su criterio sobre el

tema planteado.

3.2 METODOS Y LAS TECNICAS

3.2.3 Métodos teodricos

Método Hipotético-Deductivo: este método serd aplicado por que se utilizara los

pasos esenciales como la observacion, se plantearan hipotesis y se la verificar
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mediante el andlisis de los fendbmenos que ocurren en la practica investigativa, para

sacar las deducciones y compara los resultados obtenidos.

Método Inductivo deductivo:se aplicara este método ya que se partira del origen
del problema, se planteara hip6tesis y se comprobaran los resultados. Aplicado
soluciones que modificaran el entorno para luego concluir con el problema

planteado.

Métodos empiricos

Método de la Observacion:

La observacion se aplicara a este disefio de proyecto porque sera necesario
examinar directamente los hechos que se presentan naturalmente en la
investigacion y recopilar la informacion para expresarla de manera cualitativa y
cuantitativa, lo que nos permitira apreciar de manera sistematica, los hechos

ocurridos sin alterar las variables

3.2.4 Técnicas e instrumentos

La técnica que utilizaremos sera la encuesta, que consiste en el disefio de un
cuestionario de preguntas que nos permitiran verificar las hipotesis planteadas, estas
se tomaran a las personas que alguna manera se encuentra involucrada en la

problematizacion.

También se utilizara la entrevista que consiste en un cuestionario de preguntas
abiertas donde las personas entrevistadas daran su percepcion de la problematica
gue se ha planteado, expresando de manera clara lo que deseen sin restriccion

alguna.

3.3 EL TRATAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

Para el tratamiento de la informacion se utilizara el programa Microsoft Excel, en el
gue se realizaran los cuadros estadistico y los de frecuencia acumulada. Utilizando

los gréficos o pasteles.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Este modelo toma las opiniones de los clientes y en base en estas define
lascualidades del servicio.

Obteniendo los siguientes resultados.
1. ¢,Cree que la empresa CNEL Regional Milagro ofrece un buen servicio?

Grafico 1: Servicio Cuadro 2: Servicio

DETALLE CANTIDAD | PORCENTAJE
Siempre 97 25%
A veces 208 54%
Nunca 78 20%
@ Siempre TOTAL 383 100%

M Aveces

M Nunca

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lopez

Anélisis

En el presente cuadro se puede apreciar, que existe una diferencia mayoritaria de la
opinion de los clientes,de acuerdo a la insatisfaccion a la atencién de sus
requerimientos en el servicio que ofrece la CNEL. El porcentaje de a veces el54% y
nunca 20% demuestra con claridad que de los clientes son afectados por no recibir

un buen servicio.
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2. ¢Comousuario al exponer sus denuncias del servicio eléctrico, son acogida

atiempo?

Grafico 2: Tiempo Cuadro 3: Tiempo

DETALLE CANTIDAD | PORCENTAJE
Siempre 186 49%
A veces 101 26%
Nunca 96 25%
TOTAL 383 100%

H Siempre

H Aveces

B Nunca

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lépez

Analisis

Los reclamantes se encuentran divididos también con respecto a su satisfaccion con el
modo en que se tramit6 su reclamo. Mas de la mitad de los reclamantes,
independientemente de si su caso fue 0 no acogido, hace una evaluacién insatisfactoria del
proceso de reclamo (25% “NUNCA” y 26% “A VECES”). Dentro de las razones sefaladas
por los reclamantes para atribuir este nivel de insatisfaccion, se encuentra el no haber
recibido ninguna respuesta por parte de la CNEL MILAGRO, el que las respuestas sean

lentas y los procesos largos y finalmente, la falta de ejecucién de su peticion.
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3. ¢Hatenido errores en su panilla?

Gréafico 3: Facturacion Cuadro 4: Facturacion

DETALLE CANTIDAD | PORCENTAJE
Siempre 66 17%
A veces 170 44%
Nunca 147 38%
TOTAL 383 100%

B Siempre

I'Aveces

H Nunca

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lépez

Analisis
En esta grafica se observa que el 17% de los clientes se encuentran insatisfechos
con la seriedad de la emision de la planilla,ya que esa accion es una afectacion al

servicio que presta la CNEL MILAGRO.

Sin embargo no se debe dejar de lado el 38% que esta de acuerdo con la emision de

su planilla.
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4. ¢ Cuanto tiempo tardo en ser atendido al solicitar un servicio o reclamo?

Gréfico 4: Solicitud de Servicio Cuadro 5: Solicitud de Servicio

DETALLE CANTIDAD | PORCENTAJE

15 A 20 min 85 22%
21 A 30 min 152 40%
31 A 45 min 111 29%

1 Hora a mas 35 9%
H21A30MIN TOTAL 383 100%
H31A45MIN

H15A20 MIN

H THORA A MAS

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lépez

Analisis

Desafortunadamente los resultados de esta pregunta demuestra un escenario de
gue el 40% son atendidos en el rango de 21 a 30 minutos, lo que ocasiona
consternacion a la espera de su requerimiento, esto conduce a que ellos desistan de

sus reclamos a causa del factor tiempo.
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5. ¢Conoce si el personal de la CNEL REGIONAL MILAGRO es capacitado en el

servicio de atencién al cliente?

Grafico 5: Capacitacion Cuadro 6: Capacitacion

DETALLE CANTIDAD | PORCENTAJE
Si 66 17%
No 144 38%
Desconoce 173 45%

TOTAL 383 100%

Hsl
ENO
14 DESCONOCE

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lépez

Analisis

La percepcion de calidad de atencién entregada por los encargados de recibir, tramitar y
responder a los requerimientos es manifiestamente negativa y en todos las dimensiones
evaluadas (amabilidad, interés en el caso, comprensién del reclamo, claridad y precision), el
resultado es el (38%) NO y (45) DESCONOCE, lo cual se identifica la necesidad de manejo
de conocimientos de informacién que les permita identificarse con los intereses de la

Empresa.
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6. ¢ Qué trato recibe usted como usuario, en la atencién al cliente?

Gréafico 6: Atencion Cuadro 7: Atencién

Sobresaerte DETALLE  [CANTIDAD | PORCENTAJE

:E“b Sobresaliente | 196 51%
Muy bueno 104 13%

Pésimo 23 6%

TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lépez

Analisis

Asimismo, existe relativo acuerdo entre los reclamantes encuestados con que la persona
gue los atendié al mostrarinterés en su caso. De esta manera, la mayor parte de los
reclamantes estuvo de acuerdo con un porcentaje de 51% SOBRESALIENTE o 43% MUY
BUENO equitativamente entre quienes percibieron este interés por parte de la persona que
los atendio.
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7. ¢Estaria de acuerdo en que la empresa CNEL Regional Milagro cuente con
un servicio de CALL CENTER con equipos de alta tecnologia para optimizar

tiempo a sus usuarios?

Grafico 7: Tecnologia Cuadro 8: Tecnologia

DETALLE | CANTIDAD|PORCENTAJE
De acuerdo 259 68%
Indiferente 124 32%

H Pesterde En desacuerdo 55 14%

JIndiferente

TOTAL 383 114%

B En desacuerdo

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lépez

Analisis

Conforme al grafico 7, los consultantes y reclamantes también se encontraron
satisfechos con el inicio del proceso de atencién llamado CALL CENTER, mostrando
altos grados de acuerdo con la oportunidad de la confirmacién de recepcion de su

requerimiento.
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8. Al plantear nuevos procesos para el mejoramiento del servicio y atencion

Ud. estaria dispuesto a regirse a las nuevas normas o reglas.

Grafico 8: Mejoramiento del servicioCuadro 9: Mejoramiento del servicio

DETALLE CANTIDAD [ PORCENTAJE
Si 296 7%
No 87 23%

TOTAL 383 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lépez

Analisis

La percepcion que tienen los clientes de la CNEL MILAGRO con respecto al grado de
compromiso para la atencion al cliente, es también alta el 77% de estos clientes perciben un
alto grado de compromiso por parte del equipo de CNEL MILAGRO. Al mismo tiempo, los
reclamantes no confian por la relacién que se sostiene con ellos en la actualidad esto es un
23%.
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9. ¢La atencion actual que usted recibe siempre es correcta y en los tiempos

previstos?

Grafico 9: Atencién actual Cuadro 10: Atencién actual

PORCENTAJE

DETALLE CANTIDAD
Si 92

24%

No 291

76%

TOTAL 383

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lépez

Analisis

100%

La mayor parte de los encuestado no estan de acuerdo con la respuesta recibida a

sus requerimientos y esto se refleja en un 76%. Al mismo tiempo, hubo el 24% de

los reclamantes y consultantes consideran que la respuesta recibida es coherente

con su requerimiento,

En estos puntos existe diferencia importantes, estadisticamente significativa, siendo

estos los mas insatisfechos de todas las preguntas realizadas.
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10. ¢ Resolvieron sus reclamos a tiempo?

Grafico 10: Resoluciéon de reclamos Cuadro 11: Resolucion de reclamos

DETALLE CANTIDAD [ PORCENTAJE
Siempre 212 55%
A veces 132 34%
Nunca 39 10%
TOTAL 383 100%

H Siempre

I Aveces

H Nunca

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lépez

Analisis

El resultado es que alrededor del 55% de los encuestados sefialaron estar en
desacuerdo con las respuestas que reciben y los tiempos de espera para ser

atendidos ya que varian de manera relevanteentre un departamento y otro.

Analisis de la entrevista

Mediante lo expresado por los entrevistados podemos concluir que es necesaria la
implementacion de un departamento de call center debido a que ellos opinan que el
servicio que ofrecen en la atencion al cliente se ha tornado deficiente debido a la
demanda de usuarios que Ultimamente requieren, es superior a la capacidad del

departamento.
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Cuadro 12: Verificacion de Hipotesis

HIPOTESIS

VERIFICACION

La elaboracién de una propuesta para el
mejoramiento operativo y administrativo
de la empresa CNEL Regional Milagro,
contribuira a la gestion del servicio de
atencion al cliente.

Las respuestas obtenidas en las
preguntas 1, 5 y 6 nos demuestran que
esta hipotesis es verificada debido a que
la mayoria de los encuestados opinan
necesaria una mejora en la atenciéon
directa del cliente mediante la aplicacion
de una propuesta que mejora esta
gestion.

El reducido nimero de personal en el
area de jefatura provocard que se
extienda el tiempo que tienen que
esperar los clientes para ser atendidos.

La percepcion de los clientes es que
tardan mucho tiempo en ser atendidos
por el personal de la instituciéon, lo que
se verifica con las respuestas de la
pregunta 9.

La falta de utilizacion de tecnologias
provocara que no se pueda dar un
excelente servicio.

Esta hipdtesis se verifica debido a que
las personas opinan que los avances
tecnoldgicos optimizaran los tiempos en
la atencidon de los clientesresultados
obtenidos en la pregunta 7

La carencia de la atencion en las
solicitudes 'y reclamos generara
insatisfaccion por parte de los usuarios
para cubrir las insuficiencias que ellos
requieren a la empresa.

La hipotesis se verifica con los
resultados de las preguntas 2 y 4 de la
encuesta, debido a que opinan no ser
atendidos de manera que en ellos
genera insatisfaccion.

La poca capacitacion del personal en el
manejo generara la percepcion de una
mala atencion por parte de la empresa
hacia las necesidades del cliente.

Esta hipétesis queda verificada ya que
los resultados de la preguntan 5
expresan que la percepcion de los
clientes que reciben una mala atencién
por parte del personal debido a la falta
de capacitacion, ya que muchos de ellos
no informan debidamente sobre los
procesos que el cliente debe seguir para
resolver sus requerimientos.

Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lopez
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 EL TEMA

Implementacion de un CALL CENTER para mejorar la Atencion al Cliente en la
CNEL Regional Milagro.

5.2 FUNDAMENTACION
Revision General De Los CALL CENTERS

El teléfono empezo6 a usarse como una herramienta de negocios en la década de los

90 y hoy es un recurso invaluable que las empresas aprovechan al maximo.

Su éxito se debe a la economia basada en servicios predominante en los
Ultimostiempos, el creciente segmento de la poblacion que compra productos o
solicitaservicios desde su casa y el interés de las empresas por reducir los costos

operativos involucrados en cada interaccion con el cliente.

Por otro lado, la filosofia de empresa de hoy es la satisfaccion del cliente, lo que
implica atencién répida, eficiente y personalizada. El teléfono facilita las tres, de
manera que la comunicacion telefénica entre el cliente y la empresa involucra mucho
mas que una simple conversacion; es un factor clave para la continuidad de las
relaciones comerciales cliente-empresa. El teléfono brinda comodidad y ahorro de
tiempo y dinero al cliente y al proveedor de productos o servicios y facilita realizar

casi cualquier tipo de transaccion comercial con gran confiabilidad.
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Un Call Center es una unidad de negocios especializada en la atencion telefénicade
clientes. Usa un grupo de agentes o representantes telefénicos para atender
llamadas y equipos disefiados especialmente para brindar servicios adicionales al
cliente que llama. El Call Center es a menudo el primer punto de contacto entre
cliente y proveedor; un disefio adecuado permite tomar ventaja de este contacto

telefénico para hacer negocios y manejar las operaciones mas eficientemente.

El éxito de los numeros 1800-libres de costo a nivel mundial y precisamente hoy en
nuestro pais-, ha confirmado la importancia de la interaccion telefénica entre clientes
y proveedores y ha dado un impulso grande al desarrollo de los Call Centers." Los
nameros 1800-libres de costo, considerados como una novedad y unprivilegio hasta
hace apenas pocos afios, son ahora una expectativa rutinaria para los clientes. Para
las empresas mas pequefias, ellos proveen la credibilidad generalmente asociada
con negocios mas grandes. El crecimiento y popularidad de los numeros 1800
reflejan el crecimiento de los Call Centers de entrada a lo largo de una amplia

variedad de industrias."*°

El contacto telefonico con el cliente es un excelente camino para vender productos,
prestar servicios, publicitar sus negocios, promocionar nuevos lanzamientos, etc. El
manejo eficiente de llamadas que se puede conseguir con un Call Center reduce los
costos y el tiempo por operacion, aumenta la velocidad de respuesta y optimiza las
relaciones de negocios alcanzando las metas: lasatisfaccion del cliente y el trabajo
agil y eficiente de la empresa en la provision desus servicios, con el consiguiente
beneficio econdmico. El Call Center debe tener el disefio 6ptimo y las herramientas

adecuadas para alcanzar estos objetivos.

Afortunadamente, la demanda del mercado y los requerimientos cambiantes de las
empresas han impulsado una continua investigacién tecnologica y acelerado

desarrollo de las aplicaciones para Call Centers, hardware, software y tecnologias.

La implementacion de un Centro de Llamadas representa una fuerte inversion para
las empresas; no solo en equipos y tecnologia, sino también en el entrenamiento de
los agentes telefénicos, adquisicion de numeros PBX y lineas telefonicas de las

centrales publicas, contratacion de los nimeros 1800, etc.

®Meridian Call Center Business Planning Guide.Pag 2
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Es muy importante realizar un adecuado andlisis y planificaciobn para conseguir el
disefio éptimo de Call Center, para que sea una herramienta util para conseguir las

metas propuestas.
Definicién de Call Center

Un Call Center es una unidad de negocios, un departamento conformado por
representantes telefénicos que atienden llamadas de clientes, " Un Call Center es un
ambiente disefiado para procesar llamadas telefonicas en forma eficiente mientras
se maximiza la satisfaccion del cliente. Un Call Center puede ser tan pequefio como
dos personas contestando frecuentemente el teléfono o puede emplear cientos de

agentes que respondan a una variedad de requerimientos del cliente."*!

El Call Center puede ser un departamento de atencion de llamadas telefonicas de
clientes dentro de una empresa o una unidad de negocios que renta los servicios del

Centro de Llamadas.

Esta conformado por representantes telefonicos que atienden llamadas de clientes y
proveen servicios tales como: informacién, soporte técnico, ventas, etc. Una oficina
de Call Center con los puestos de trabajo de los agentes y supervisores y sus

herramientas basicas de trabajo que son el teléfono y el computador.
Centro de atencion de llamadas (call center)

Un centro de atencion de llamadas (en inglés call center o contact center) es un area
donde agentes o ejecutivos de call center, especialmente entrenados, realizan
llamadas (llamadas salientes o en inglés, outbound) o reciben llamadas (llamadas
entrantes o inbound) desde y/o hacia: clientes (externos o internos), socios

comerciales, compafiias asociadas u otros.

Los Call Centers (centros de atencion de llamadas) son operados por una compafia
proveedora de servicios que se encarga de administrar y proveer soporte y
asistencia al consumidor segun los productos, servicios o informacién necesitada.
También se realizan llamadas en funcion de implementar la venta y cobranzas de la

empresa.

11
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Centros de Contacto (Contact Centers)

Los mismos son operados generalmente mediante un amplio espacio de trabajo
dispuesto para los agentes o ejecutivos de contact center, provisto de estaciones de
trabajo que incluyen computadoras, teléfonos, auriculares con micréfonos (headsets)
conectados a interruptores telefébnicos y una o mas estaciones de trabajo

pertenecientes a los supervisores del sector.

El Call Center puede ser operado independientemente o puede estar interconectado

con otros centros, generalmente conectados a una corporacion computarizada.
Calidad

Significa brindar al cliente lo que se le prometié desde el disefio del producto o

servicio.
Control de calidad

Conjunto de técnicas y procedimientos de que se sirve la direccion para orientar,
supervisar y controlar todas las etapas mencionadas hasta la obtencion de un

producto de la calidad deseada.
Politica de calidad

Esta compuesto por las directrices y los objetivos generales de una organizacion
conrespecto a la calidad, expresados de manera formal por la alta gerencia. La
politica de calidad es un elemento de la politica corporativa y es aprobada por la alta

gerencia.
Supervisor

Son administradores que, en forma directa, actlan reciprocamente con los

trabajadores, les dan érdenes y evallan su desempefio.
Evaluacion

La evaluacion o control es simplemente el analisis de lo real, de lo que va

aconteciendo, lo cual se contrasta con lo planificado, para conocer qué
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desviacionesexisten, determinar las causas que han motivado dichas desviaciones
y, en consecuencia, que soluciones se pueden aplicar. Es un término entre lo que la

planificacion ha previsto y lo que los miembros de la organizacion estan ejecutando.

Satisfaccion del cliente

Satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen los clientes respecto a la
organizacion, determinando cual es la necesidad que el cliente espera y cual es el
nivel de bienestar que espera que le proporcionen.

Servicio de atencién al cliente

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el
fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado, y se
asegure un uso correcto del mismo. El servicio al cliente es una potente herramienta
de mercadeo. Se trata de una herramienta que puede ser muy eficaz en una
organizacion si es utilizada de forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas

politicas institucionales.

Servicio al cliente es un concepto de trabajo y una forma de hacer las cosas que
compete a toda la organizacion, tanto en la forma de atender a los clientes (que nos
compran y nos permiten ser viables) como en la forma de atender a los clientes

internos, diversas areas de nuestra propia empresa.
5.3 JUSTIFICACCION

Es importante mencionar que uno de los objetivos de la gestion de calidad
establecida anivel institucional de laCNEL REGIONAL MILAGROes aumentar
lasatisfaccion de los usuarios respecto de los servicios eléctrico, por lo que surge la
siguiente pregunta: ¢COmo se puede verificar que se esté cumpliendo con la
satisfaccion de los contribuyentes y publico en general?, si no se realiza con
precision una medicidn de los niveles de satisfaccion que loscontribuyentes o publico

en general.

La investigacion que se ha desarrollado mediante el método descriptivo, utiliza como
principal herramienta la encuesta en modalidad de entrevista, la cual se utiliz6 para
medir el nivel de satisfaccion de los clientes en laCNEL REGIONAL MILAGRO.
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La investigacion nos permitié conocer a fondo los procesos, la puntualidad con la
que son analizados antes y durante la implementacion, mantenimiento vy
funcionamiento de Centro de Servicio Telefonico. La importancia del mismo como
herramienta de servicio, para el desarrollo de una empresa, que en determinado
momento opta por esta opcion para acercarse, satisfacer y conocer mejor a sus

clientes.

Con el afan de avalar esta investigacion se realiz6 un analisis de la percepcion de
satisfaccion de los usuarios que acuden diariamente a las oficinas de atencion al
cliente de la CNEL REGIONAL MILAGRO. Los resultados obtenidos demostraron

gue los usuarios demandan:

e Mas amabilidad y paciencia para escuchar y resolver las consultas
planteadas.

e Conocimiento de los temas consultados, procedimientos y herramientas que
la administracion pone a disposicion del usuario.

e Respuestas mas amplias y detalladas, con vocabulario sencillo y

comprensible.

Por tal razon, se hace necesario implementar un sistema de atencion al cliente
mediante la implementacion de un call center en la CNEL REGIONAL MILAGRO.

5.4 OBJETIVOS
5.4.1 Objetivo General de la Propuesta

Implementar un sistema de call center de laCNEL REGIONAL MILAGRO, mediante
un analisis técnico y administrativo, que permita brindar un servicio de mayor

satisfaccion a los usuarios.
5.4.2 Objetivos Especificos de la Propuesta

Mostrar los pasos principales que se requieren para poner en practica un centro de

servicio telefénico.
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Describir una forma sencilla para determinar los recursos que se pueden llegar a
requerir para poner en funcionamiento un centro de servicio telefonico, (costos,

tiempo y recurso humano).
Elaborar planes de accién que permitan mejorar la calidad del servicio y aumentar la

satisfaccion de los usuarios y publico en general.
Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio obtenido por el centro de

atencion de llamadas (call center).
Medir el nivel de satisfaccion y la productividad de cada agente de divulgaciéon de la
informacion, respecto al servicio brindado al usuario y publico en general.

Implementar cultura de servicio en la atencidn y orientacion al contribuyente y

publico en general, en el centro de atencion de llamadas (call center).

5.5 UBICACION
Gréfico 11:Ubicacion Geografica
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5.6 FACTIBILIDAD

Para cumplir con los objetivos trazados y llevar a cabo la implementacion del
callcenter de laCNEL REGIONAL MILAGRO nos hemos apoyado en los siguientes

aspectos:

Factibilidad Administrativa.

La administracion se define como el proceso de delinear y conservar un ambiente en
el que las personas trabajando en grupo alcance con eficiencia metas establecidas.

Esta se aplica a todo tipo de organizaciones bien sean pequefias o grandes
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empresas lucrativas y no lucrativas, a las industrias manufactureras y a las de

servicio.

Por este motivo este proyecto es factible administrativamente ya que se contara con
el apoyo y autorizacion la maxima autoridad de la Corporacion.

Factibilidad Econ6mica.

La evaluacion econdémica, pretende determinar cuél es el monto de los recursos
econémicos necesarios para la realizacion del proyecto, por lo que se ha
determinado factible econdmicamente ya que su implementacion no resultara

costosa.

Por ese motivo este proyecto es factible econdémicamente debido al bajo costo de

implementar esta propuesta.

Factibilidad Técnica

El analisis de factibilidad técnica evalla si el equipo y software estan disponibles (o,
en el caso del software, si puede desarrollarse) y si tienen las capacidades técnicas

requeridas por cada alternativa del disefio que se esté considerando.

Este proyecto es factible porque existe un software opensourceesto quiere decir que
no solo existe sino también es gratuito, y se lo puede obtener por descarga mediante

internet. Ademas de que los equipos son de facil adquisicidén y costos moderados.

Factibilidad legal

Al no hallarsebases legales para la implementaciénde un centro telefénico o call
center de informacion en el sector eléctrico, para el analisis legal en el area de las
telecomunicaciones se hara referencia al reglamento para la prestacion de servicios
finales de telecomunicaciones a través de terminales de telecomunicaciones de uso

publico en donde destaca:
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Una normativa que regula el establecimiento de sistemas que otorguen a la
comunidad la prestacion de servicios de forma gratuita, indiscriminada, respetando
el derecho de privacidad en el contenido de la comunicacion, confidencialidad de los

datos personales, entre otros aspectos.

Ademas de la regulacién de la utilizacion de estos servicios y de las infracciones y

sanciones que tendra la compafiia si incumple con dichas regulaciones.
Andlisis interno y externo
Fortalezas:

% Informacion rapida y facil de acceder.
% Software flexible y facil de usar.

% Personal con alto grado de compromiso con la empresa y la comunidad.

Debilidades:

% Altas probabilidades de que el sector tenga mala imagen en la comunidad,

por la percepciéon de “monopolio”.
% Politica histérica de la Compariia de mantener un bajo perfil comunicacional.
% Existen muchas falencias en el departamento de facturacion y recaudacion.
Amenazas

% Condiciones climaticas extremas (sequia) afectan la rentabilidad y la imagen
de la empresa. Producto de esto se implementa un plan nacional de

racionamiento eléctrico.
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% Fuerte apertura del mercado eléctrico. Mal enfrentada podria provocar

pérdidas econémicas y de participacion en el mercado.

0,

% Alto porcentaje de conexiones clandestinas que limitan el desarrollo del sector

eléctrico.

Oportunidades:

% Expansion del territorio atendido actualmente, mediante la asignacién de

nuevas zonas de concesion.

% Conocimiento del sector eléctrico permite la creacion de nuevos negocios de

ingenieria, operacion y mantenimiento.

% Obtencidn de financiamientos y creacion de alianzas estratégicas

Estrategias FO

v’ Estructurar programas de informacion a los usuarios del CNEL Milagro, para

dar a conocer la implementacion del nuevo servicio.

v" Coordinar la informacion y la base de datos con todas las areas de la

empresa para facilitar la informacion que el cliente requiera.

v Definir los horarios de atencion mediante la elaboracion del cronograma de

atencion del call center.

Estrategias DO

v Definir los procesos de atencion y manejo de los equipos de call center

mediante capacitaciones al personal que laborara en esta area.

v' Mantener actualizaciones de los equipos tecnoldgicos para mantener la

satisfaccion del cliente.
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v" Realizar un cronograma de capacitaciones para que el personal se mantenga
actualizado en la operacién de los equipos mejorando cada vez mas la

imagen corporativa de la CNEL Milagro.

Estrategias FA

v' Mantener actualizada la base de datos para poder dar seguimiento a los

casos por resolver.

v Establecer politicas de atencion al cliente dentro del departamento de call
center y exponerlas para que todo aquel que ingrese al departamento las

conozca y la aplique diariamente.

v' Aplicar evaluaciones constantes al personal del departamento de call center

para medir su desempefio.

Estrategias DA

v Definir un plan de contingencia para las temporadas de sequia donde los
reclamos por cotes eléctricos aumentan significativamente, y evitar dafar la

imagen de la CNEL Milagro.

v" Promocionar el servicio de call center para darlo a conocer a los usuarios de
los beneficios del servicio de atencién al cliente, por medio de la central de

llamadas.

v' Segmentar los sectores de alto consumo clandestino debido a que son de
mayor riesgo a presentar problemas en el servicio eléctrico, y generan

reclamos constantes.
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Grafico 13: Mapa estratégico
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Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lopez
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5.7 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

El motivo primordial al momento de establecer un departamento de atencion
telefénica es la inmediatez y eficacia para dar informacion y solucionar problemas.
Para ello es fundamental la creacion de departamentos especializados en la
seleccion de profesionales y en la formacion que garantice un entrenamiento eficaz

para obtener como resultado un equipo de tele operadores de alto rendimiento.

La Corporacion Nacional de Electricidad CNEL S.A. esta conformada por 10
Regionales: Esmeraldas, Manabi, Santa Elena, Milagro, Guayas-Los Rios, Los Rios,
EL Oro, Bolivar, Santo Domingo y Sucumbios. CNEL ofrece el servicio de
distribucién eléctrica a un total de 1,25 millones de abonados, abarcando el 30% del
mercado de clientes del pais.

El 4 de marzo del 2009, el directorio de la Corporacion Nacional de Electricidad
CNEL aprobo la creacion de la estructura de la Gerencia General de la Corporaciona
cargo del Ing. Patricio Villavicencio. Esta estructura de 64 personas dirige la gestion

de las 10 regionales conformadas a su vez por 4016 colaboradores.

La Corporacion Nacional de Electricidad CNEL se constituyd en diciembre de 2008
con la fusion de las 10 empresas eléctricas, que histéricamente mantenian los
indicadores de gestion mas bajos. Teniendo como tarea principal el revertir dichos

indicadores en aras de mejorar la situacion de las 10 empresas.

Gréfico 14: Logotipo de CNEL Milagro.
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Misién

Proveer el servicio publico de energia eléctrica con calidad, para satisfacer el confort
y desarrollo de nuestros consumidores; contando para ello con presencia nacional,

talento humano comprometido, tecnologia, innovacion y respeto al ambiente.
Vision

Ser la empresa publica de distribucion y comercializacion de energia eléctrica del
Ecuador, referente de calidad, cobertura y eficiencia, empleando para ello la
tecnologia y el talento humano contribuyendo al buen vivir.Transparencia: La
ejecucion de las actividades por parte del talento humano de la CNEL, sera

documentada y disponible.
Valores

Etica: El comportamiento del talento humano de la CNEL, debe responder a los

objetivos institucionales y del Plan Nacional de Desarrollo.

Mistica: La actuacion del talento humano de la CNEL, demostrara lealtad y

compromiso con la Institucién y el Pais.

Calidad: Los productos y servicios de la CNEL, responderan a las necesidades y

expectativas de la comunidad.

Responsabilidad Social y Empresarial: Es el compromiso consciente y congruente
de retribuir integralmente a la comunidad, considerando las expectativas
econdmicas, sociales y ambientales de todos sus participantes, contribuyendo asi a

la construccion del bien comudn.

Politicas

e Mantener, expandir y mejorar el sistema de distribucion
e Fomentar el habito de la planificacion dentro de la Corporacion

e Optimizar los costos fijos y variables
Ol



e Reducir constantemente las pérdidas de energia
e Aumentar la recaudacion sobre la base de una facturacién y gestion de cobro
Optimas

e Homologar y optimizar procesos y procedimientos.

Objetivos de calidad

e Incrementar la eficacia del servicio eléctrico.

e Mejorar continuamente la efectividad de los procesos institucionales

e Aumentar la satisfaccion de los usuarios respecto de los servicios y la
atencion brindada.

e Optimizar la comunicacion y coordinacion con los requerimientos y reclamos

de los usuarios.

Disefno del Call Center Basico
Sistema Telefonico

Los parametros iniciales se definen en base a las condiciones del sistema que se va

a implementar, es decir de las metas de atencién al cliente impuestas.
Los principales parametros son:

1. tiempo de duracién de cada llamada

2. tiempo de procesamiento post-llamada

3. cantidad de llamadas procesadas por hora (0 media hora)

4. umbral de tiempo que es el tiempo establecido como limite aceptable para la

contestacion de cada llamada

5. nivel de servicio deseado que es el porcentaje de llamadas contestadas antes del

umbral de tiempo.

1. El tiempo de duracion es el promedio estimado de duracion de cada llamada.
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Este valor depende del tipo de servicio telefénico que el Call Center ofrece, tales
como servicio técnico, informacién, comercializacion, consultas, llamadas de
emergencia del niumero 911, etc. En el Call Center que se dimensiona en este
proyecto, no se apunta a un tipo especifico de llamada; se considerara portante 180
segundos como tiempo de duracion de llamada, tomando en cuenta que 3 minutos

de conversacion es un tiempo adecuado para muchas de las llamadas de negocios.

2. El tiempo de procesamiento post llamada es el tiempo que los agentes requieren
para actualizar datos, hacer anotaciones o ejecutar las actividades relacionadas con
la llamada que acaba de atender. Este tiempo también depende del tipo de servicio
del Call Center y del alcance de trabajo de los agentes. Consideraremos un tiempo

post procesamiento de 60 segundos.

3. La cantidad de llamadas procesadas por hora es un parametro que la empresa
gue va a implementar el Call Center normalmente conoce por observacion de las
llamadas que recibe. Para el caso de este Call Center que no apunta a un tipo de
llamada especifico, este valor es producto del calculo estimado de la cantidad de

agentes con los que se planea comenzar.

Se toma como referencia los siguientes datos para un calculo estimado rapido: se
planea disefiar un Call Center para 6 posiciones de agentes que trabajen 8 horas
diarias, si cada llamada dura 3 minutos y el tiempo de procesamiento post llamada

es 90 segundos (1 minuto y medio), se obtiene para cada agente:

60 minutos 1 llamada
A= X - = 13 llamadas por hora
1 hora 4.5 minutos

A = llamadas x agente= 78 llamadas
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Al hablar de cantidad de agentes se refiere a posiciones fisicas de agente, es decir
puestos de trabajo, no a la cantidad de personal, porque segun el codigo de trabajo
de nuestro pais una persona que atiende llamadas telefénicas no puede trabajar
mas de 6 horas diarias, de manera que el personal contratado puede ser de medio
tiempo, trabajando 4 horas cada uno.

4. Se selecciona un valor umbral de tiempo, que es el tiempo (medido en segundos)
gue se considera adecuado que espere una llamada antes de ser contestada por un
agente. Tres timbrazos de la sefial de timbrado que se utiliza corresponden a 20
segundos, se usa estos 20 segundos como umbral de tiempo, considerando que una

persona que llama espera tres timbrazos antes de colgar.

5. El nivel de servicio es un parametro importante para cuantificar la satisfaccion del
cliente que llama al Call Center. En las herramientas basicas de reportes de Nortel,
se llama nivel de servicio al porcentaje de llamadas que se contestan antes del
umbral del tiempo; un valor alto de nivel de servicio indica que los clientes que

llaman son atendidos mas rapidamente.

Pero el nivel de servicio puede ser un parametro mas complejo. En el Meridian Max
y el Symposium Express Call Center, que son herramientas comprensivas de
reportes, el nivel de servicio es una relacion de las llamadas contestadas y
abandonadas antes del umbral de tiempo con el total de llamadas ofrecidas. El nivel
de servicio esta ligado a la atencion al cliente que llama y a su satisfaccion; depende
de las metas que se impongan. Se usara un nivel de servicio de 80%, un valor de
referencia que suele usarse en el ambiente de Call Center. Se puede decir, en
general, que se busca que el 80% de llamadas ofrecidas sean contestadas antes de

los 20 segundos.

La eficiencia del Call Center se refleja en el nivel de servicio. Un objetivo basico es
contestar las llamadas antes del umbral de tiempo, pero si esto no sucede, la meta

de todos los recursos adicionales implementados, tales como masica en espera y
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anuncios grabados, es mantener el interés del llamante y asegurarle que su llamada

sera atendida pronto para evitar que abandone*?.

El dimensionamiento debe involucrar un compromiso entre el nivel de servicio
(intimamente ligado con la satisfaccion del cliente) y los recursos utilizados en la
implementacion del centro de llamadas (recursos humanos, lineas telefénicas y

equipos, que generan gastos).

Tomando en cuenta estas consideraciones, se utiliza el Call Center Blue Printpara
conocer como se debe dimensionar el Call Center para que trabaje bajo

lascondiciones ingresadas, que son:

Cuadro 13: Dimensionamiento del tiempo

Tiempo de procesamiento post llamada | 90 segundos
Llamada procesada cada media hora 7 llamadas
Nivel de servicio 80%

Umbral de tiempo 20 segundos

Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lépez

En lo que respecta a la Calidad del Servicio las aplicaciones VoIP requieren que el
flujo de datos de tiempo real soporte un intercambio interactivo de voz y datos, sin
embargo TCP/IP no puede garantizar este tipo de propoésito. Es por ello que es
necesario implementar procedimientos alternativos y politicas que puedan manejar

el flujo de paquetes en cada ruteador que atraviese los paquetes.

El objetivo fundamental es el de garantizar que el trafico de paquetes de una
conexion de voz u otros medios no sera retrasado o cancelado por causa de la
interferencia de otro trafico de menor prioridad. Los parametros a evaluar para

determinar la calidad del servicio estaran especificados y explicados

2 SHARP, Duane: Centro de Operaciones de llamadas: Disefio, Operacion y Mantenimiento, Digital Press, 2003
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Como parte de optimizacion de la voz y tomando en cuenta los pardmetros que
influyen en la calidad de esta, es necesario analizar el consumo del trafico que se
genera al realizar cada llamada usando los cddecs mas comunes normalizados por
la ITU-T y la cantidad de llamadas que se pueden generar sobre un ancho de banda

establecido.

Primero se analiz6 el tréfico de llamadas en cada red interna, es decir, entre los
equipos terminales IP locales. Para esto se procede a observar el consumo de
recursos en el servidor mientras se realizan llamadas entre las extensiones
existentes, cabe recalcar que en este procedimiento incluiremos el analisis del
consumo de ancho de banda por cada codec usado y de esta forma se obtendra

valores reales de consumo por llamada.
Proceso de instalacion del call center

Se comprueba que ambos servidores estén funcionando y conectados tanto al
Internet como a la red interna®™. Para esto se revisa la conexién fisica de las tarjetas
y luego en la consola de comandos se intenta alcanzar un computador local y un

servidor remoto. Se usa el comando ping de la siguiente manera:
#ping 192.168.1.100 € Respuesta satisfactoria.

#ping www.yahoo.com € respuesta satisfactoria.

COEN, Dan: Building Call CenterCulturaDCD Publishing, 2001
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Gréfico 15: Instalacién del Call center
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Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lépez

Estructura Organizacional Del Call Center

Gréfico 16 Estructura Organizacional
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Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lopez
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Es necesario estudiar el perfil del agente y las competencias profesionales que la
posicidon requiere, y de esta forma crear equipos integrados, que es un factor
esencial en la disminucion de la rotacion. Es importante mencionar que dicho
mecanismo se basa, en determinar una serie de competenciasprofesionales

necesarias para el desempefio de la posicion clave dentro de la empresa.

Las competencias a evaluar se pueden definir de la siguiente manera:

« Competencias de relacion interpersonal

» Competencias de pensamiento

» Competencias de liderazgo

» Competencias de negociacién

En el caso de la empresa analizada, las cuatro competencias mencionadas
anteriormente son indispensables para tomar la decision de incorporaciéon de un

agente al equipo del Centro de Servicio Telefonico.

Definitivamente el objetivo principal es la Satisfaccion de los Clientes y para lograrlo
es imprescindible la formacion de un equipo de personas validas, integradas y
motivadas, que ofrezcan realmente un servicio de eficacia, a la vez que generen un

clima de positivismo, optimismo y trabajo en equipo.

Este recurso humano es la pieza clave del funcionamiento de la empresa por lo que
es sumamente importante apoyar, orientar al equipo de teleoperadores desde su

ingreso a la empresa hasta su desarrollo dentro de la misma.
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Cuadro 14: funciones del Director

Manual de funciones

NOMBRE DEL CARGO: Director
AREA: Servicio al cliente
SE REPORTA A: Gerente

FUNCION PRINCIPAL

Esta persona serd el responsable de la direccion del proyecto, de la aprobacion y

rechazo de la definicion de los requerimientos y de los posibles cambios.

DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES ESPECIFICAS

Apoyar, generar e instrumentar decisiones para el logro de objetivos comunes, en
forma justa y certera. Implica entregar en forma rapida y clara soluciones basadas

en un analisis claro e integral de la situacién

Mantiene una conducta funcionaria intachable y un desempefio honesto y leal de

la funcidn o cargo, con preeminencia del interés general sobre el particular.

Disposicion al Servicio Publico y habilidad para comportarse de acuerdo a la
mision, necesidades y valores institucionales, actuando con sentido
trascendencia.

Capacidad de actuar para establecer y mantener relaciones cordiales, reciprocas

y calidas, y redes de contacto con distintas personas.

REQUISITOS

e titulo de cuarto nivel en areas | ¢ Experiencia de 5 afios.

administrativas.

Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lopez
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Cuadro 15: Funciones del Supervisor

Manual de funciones

NOMBRE DEL CARGO: SUPERVISOR
AREA: Servicio al cliente
SE REPORTA A: Director De Area

FUNCION PRINCIPAL

Organizar, planificar y controlar actividades del Centro de Llamadas

DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES ESPECIFICAS

e Capacitacion del personal.
e Revisar e identificar el niUmero de llamadas enviadas a buzoén

e Monitorear junto al encargado de soporte técnico el flujo de llamadas

semana.
e Organizar desde el inicio hasta el final los horarios de los operadores.

e Asistir a los teleoperadores cuando se les presente cualquier situacion que

se salgan de su alcance.

e Vigilar, monitorear, regular y/o controlar el uso de equipos por parte de los

agentes

REQUISITOS

e Ing. Comercial y gestién del Talento | ¢ Experiencia de 3 afios.

Humano o carreras a fines

e Edad 30 a 35 arfios

Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lopez
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Cuadro 16: Funciones del Teleoperador

Manual de funciones

NOMBRE DEL CARGO:

TELEOPERADORES

AREA:

Servicio al cliente

SE REPORTA A:

Supervisor

FUNCION PRINCIPAL

Dar un servicio 6ptimo a los usuarios que utilicen el servicio.

DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES ESPECIFICAS

e Recibir llamadas de los usuarios.

e Brindar informacién oportuna al usuario

e Referirlo al departamento correspondiente.

e Ingresar la informacion referente al reclamo

REQUISITOS

e Estudios superiores

e Experiencia de 1 afo.

e Edad entre 20 - 25afrios.

e Experiencia de 1 afio.

Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lopez
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Mapeo de procesos relacionados con el manejo de servicio al cliente.

El centro de servicio telefénico de laCNEL REGIONAL MILAGRO. Propuesto,

contara basicamente con dos procesos los cuales se detallaran a continuacién:

Grafico 17:flujogramas
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Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lopez
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Desde el momento en que es recibida la llamada del cliente solicitando el servicio o
realizando su queja o reclamo, el representante de servicio estd entrenado para
realizar un proceso dentro del sistema de informacion de la empresa y asi registrar

en el mismo lo que el cliente requiere™,
Analisis Técnico

El Centro de Servicio Telefénico funciona como un enlace entre la base de datos
gue posee el cliente y la empresa que presta el servicio y gracias a la informatica es
posible realizar varias transacciones por medio de la informacion que poseen ambas
fuentes, por ejemplo, blusqueda de registros, automatizacion de tareas de
marcacion, actualizacion de informacion, entre otras y de esta forma facilita las
labores que el teleoperador debe realizar. Permite también a los coordinadores y
supervisores realizar una serie de estadisticas e informes que luego se ofrecen al

cliente como retroalimentacion de la labor de un equipo de teleoperadores.

Es indispensable para el buen funcionamiento del centro de servicio telefénico
contar con un servidor con capacidad para almacenar y movilizar informacion, por

ejemplo, historial de consumo de clientes, ubicacion fisica del cliente, etc.

‘Es importante un sistema de emergencia para posibles requerimientos de los

5

clientes en horarios fuera de servicio”,”® esto permite apoyar al cliente en una

emergencia, el servicio debe ser 24 por 24 horas.

Elementos de un centro de llamadas

En la configuracién de un Centro de servicio se debe contar con las siguientes

herramientas:

e Central Telefonica (PBX, Private Branch Exchange). Central de llamadas
telefénicas. Permite recibir todas las llamadas telefénicas a través de la
marcacion de un solo nimero telefénico que luego es transferida a un agente

del centro de servicio telefonico.

“LELAND, Karen y BAILEY Keith: “Servicio al Cliente: Mas que un servicio, una actitud”, Revista
Marca, Septiembre 1999, p. 11

* GRANERED, Erik: Global Call Centers: Achieving Outstanding Customer Service Across Cultures
and Time Zones Nicholas Brealey, Editorial, 2004
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Servidores de Bases de Datos. Almacenan la informacién de los clientes de una
organizacion, como: direccion fisica del cliente, record crediticio, historial de

productos de compra, entre otros.

e Sistema Interactivo de Respuesta de Voz (IVR, Interactive Voice Response
System). Este permite desviar la llamada segun la consulta que el cliente
necesita resolver al teleoperador indicado por medio de un mena previo
donde el cliente puede elegir entre varias opciones que se le presentan,

presionando un numero especifico.

e Zona de trabajo de los agentes. Cada uno de los puestos de operacién donde

se ubican los agentes del centro de servicio telefonico.

Grafico 18: Pantalla de teleoperador
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Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lopez

Equipos

Las caracteristicas de los equipos adquiridos son las siguientes:
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Caracteristicas de los servidores IP PBX

Cuadro 17: caracteristicas del IP PBX

N

Velocidad 2.66GHz

Memoria Cache 1Mb+1Mb

Memoria RAM 500Gb - 1333MHz

Tarjeta madre ATl Radeon 4870 X2 2GB GDDRS5,
Disco duro Serial ATA 120 Gb

Case 700Watts

Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lépez

Grafico 19: Caracteristicas del IP PBX
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Caracteristicas Del Hardware Adicional

Cuadro 18:Caracteristicas Del Hardware

4 Digium DGM-TDMO04B
Tarjetas Ethernet 10 / 100
Mbps

Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lépez

Las tarjetas Digium TDMO04B, dispositivos PCIl, con cuatro puertos FXO son
instaladas en sus respectivos servidores. Luego afiadimos la tarjeta de red ethernet
10/100Mbps, también dispositivo PCI.

Grafico20: Tarjeta de red ethernet
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Fuente: www.google.com

Para las extensiones se necesitan seis teléfonos Plantronics, modelo T 100de la

compafia Headset Telephone.

76



Teléfonos IP

Cuadro 19: Teléfonos Plantronics

6 Plantronics T 100

Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lépez

Gréafico21: Teléfonos Plantronics

Fuente: www.google.com

5.7.1 Actividades

El proceso de la investigacion se realizé con la siguiente secuencia:

a. Diagndstico general de la gerencia de atencion al usuario.

b. Determinacion de fortalezas y debilidades a través del analisis FODA.
c. Identificacion de la problematica a resolver.

d. Planteamiento del problema.

e. Definicion de los objetivos generales y especificos.

f. Determinacién de alcances y limitaciones de la investigacion.
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g. Seleccion de la metodologia.

h. Disefio y aplicacion de los instrumentos (previa identificacion de los sujetos de la
Investigacion) para la recoleccion de datos.

i. Andlisis de los resultados de la informacién primaria.

j. Disefio de gréficas para facilitar la comprension e interpretacion de la informacion.
k. Disefio de la propuesta para la solucion de la problemética evidenciada.

I. Redaccion de conclusiones y recomendaciones generales de la practica.

5.7.2 Recursos, Anélisis Financiero

Habiendo concluido la parte teorica del proyecto, podemos aseverar que existe un
grupo de usuarios insatisfechos con la atencion recibida, y que no existen

impedimentos tecnologicamente hablando para llevar a cabo este proyecto.

El andlisis economico pretende determinar cual es el monto de los recursos
economicos necesarios para la realizacion del presente proyecto, asi como otra
serie de indicadores que nos serviran de base para la parte final y definitiva del

proyecto.

La inversion inicial comprende en la adquisicion de todos los activos fijos o tangibles

o intangibles necesarios para iniciar las operaciones del call center.

Inversion del software

Dado que el software a usarse es opensource gratuito, este puede descargarse
desde el sitio Web del fabricante. Para el presente caso, se descargd una imagen
completa de disco que instala Asterisk @ Home sobre una distribucién CentOS de

Linux. El tamafio total de la descarga es de 526 Mbytes.

El link donde se puede descargar dicha imagen es el siguiente:

http://ufpr.dl.sourceforge.net/sourceforge/asteriskathome/asteriskathome-2.8.iso
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Adicionalmente se compran dos discos compactos en blanco con un valor de $ 0,60

cada uno, en los cuales se graba la imagen descargada.

Costos Software

Cuadro 20:Costos Software

Discos compactos en blanco ($0,60c/u) | $1.20
TOTAL $1.20

Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lépez

La inversion total en software es de $1.20

Inversion en equipos

En lo que respecta a la inversidn en equipos, es necesaria la adquisicion de seis

computadores que haran las funciones de IP PBX.

A cada uno de estos computadores se incorporara dos tarjetas Digium TDMO04B de

cuatro puertos FXO y una tarjeta de red.

Adicionalmente se necesitan 6 teléfonos para completar el plan de numeracion,
estos pueden ser en su totalidad teléfonos IP o teléfonos analogos, para esta ultima

opciodn se debera incorporar los dispositivos ATA.

En las tablas que se muestra a continuacion se procedera a detallar los costos de

dichos requerimientos.

Estos dispositivos, llamados ATA, convierten la sefial del teléfono analogo en
paguetes de datos para ser transmitidos en hacia la red VolP. Tienen la ventaja de

conectar hasta seis teléfonos analogos en un solo puerto de red.
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Costos IP PBX

Cuadro 21: Costos IP PBX

Velocidad 2.66GHz

Memoria Cache 1Mb+1Mb

Memoria RAM 500Gb - 1333MHz

Tarjeta madre ATl Radeon 4870 X2 2GB GDDRS5,
Disco duro Serial ATA 120 Gb

Case 700Watts

Precio total $1100

Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lépez

Costos Hardware Adicional

Cuadro 22: Costos Hardware Adicional

4 Digium DGM-TDMO04B $ 850.00 $3,400.00

2 Tarjetas Ethernet 10 / 100  $1,575.00 $3,150.00
Mbps

6 Computadores de escritorio | $ 900.00 | $ 5,600.00

Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lopez
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Costo De Teléfonos

Cuadro 23: Costo De Teléfonos

6 Plantronics T 100 $ 110.00| $ 660.00

Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lopez

Costos de Equipos de Oficina

Cuadro 24: Costos de Equipos de Oficina

N N

6 Escritorios $ 190.00  $1,140.00
6 Sillas $70.00 | $420.00
6 Archivadores $ 190.00  $1,140.00

Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lépez

Cuadro 25:Sueldos y salarios

1 Director $ 1200,00 H $1200,00
1 Supervisor $800,00 | $800,00
6 Tele operadores $ 318,00 | $1908,00

Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lopez
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Cuadro 26: Detalle de costos de inversion

Servicio técnico e Instalacion $ 1.500,00
Banda Ancha Fast Boy $ 120,00
6 IP publicas $ 90,00
SUBTOTAL $ 1.710,00

Imagen Asterisk @ Home Gratuita

Discos compactos en blanco ($ 0,40 $ 1,20
c/u)

SUBTOTAL $ 1,20

Procesador $ 1.100,00
4 Digium DGM-TDMO04B $ 3.400,00
2 Tarjetas Ethernet 10/ 100 Mbps $ 3.150,00
6 Plantronics T 100 $ 660,00
6 computadores de escritorios $ 5.600,00
SUBTOTAL $ 13.310,00

Escritorios $1,140.00
Sillas $420.00
Archivadores $1,140.00
SUBTOTAL $ 2.700,00

1 Director $1200,00
1 Supervisor $800,00
6 Tele operadores $1908,00

$ 3908,00

Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lopez

82



5.7.3 Impacto

En la sociedad

Los beneficios que obtendra la sociedad seran que se facilitara la atencion a la
comunidad en general, porque el evitaran las largas cola y la toma de tickets para
poder hacer una pregunta o entregar un reclamo. Con solo hacer una llamada se

ahorrara tiempo y dinero que los usuarios utilizan para movilizarse.
En los usuarios

Los beneficios que los usuarios obtendran son la reduccion del tiempo de espera,
aumento de la satisfaccion de los usuarios, debido a que sus requerimientos son

atendidos con mayor rapidez.
En la empresa

Los beneficios que la Corporacion Nacional de Electricidad S.A Regional Milagro

gana al implementar un centro de llamadas (CallCenter):

- Los clientes no perderan tiempo en esperar la atencion, cuando requieranllamar a
la empresa a realizar una consulta, ya que mediante laimplementacion del sistema
se podra manejar mayor numero de llamadas.Por lo que la empresa brindara una
atencion mejorada y eficientemaximizando recursos, reduciendo costes,

aumentando sus beneficios y,cOmo no, un mayor contacto con sus clientes.

- Permitira a la empresa proveer satisfaccion al cliente a través de un prontoy
profesional manejo de las llamadas, es decir optimizacion del serviciode atencién a
clientes (como un medio para elevar la rentabilidadorganizacional) y el proyecto de

Call Center parte de esta idea.

- Ayudard a la interaccion de la Empresa con sus clientes de una

formapersonalizada y sin necesidad del contacto directo.

- Incremento de ganancias y reduccion de costos

- Reduccién de tiempo de las llamadas
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- Acceso las 24 horas del dia los 365 dias al afo. Altamente confiable

parafuncionamiento ininterrumpido

- Mayor confidencialidad de la informacién

- Acceso a un menu con todas las opciones posibles para lo que el usuariorequiera

5.7.4 Cronograma

Debido al que el proyecto se encuentra en estudio por la CNEL S.A, se utiliza el
método de ruta critica para mantener el control de los posibles cambios, a

continuacion el cronograma de trabajo del proyecto:

Cuadro 27: Cronograma
abr-13 may-13 jun-13
1S [2S|3S|4S[1S[2S|3S|4S |15

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Presentacion del Proyecto

Aprobacion del Proyecto

Contratacion del Servicio técnico e Instalacién, software

y Hardware
Infraestructura Fisica, instalacion del sistema del Call

Center, telefonico, acondionamiento
Seleccionar los puestos de trabajo generando nuevas
posiciones, cargos intermedios, de mayor prevalencia.

Sencibilizar hacia la cultura y valor actual de los call
centery laimportancia de larelacion de Cliente y

Fomentar la cultura de estabilidad y responsabilidad.

Entrega del sistema de call centery prueba de
comunicacion con los operadores

Elaborado por: Paola Torres; Néstor Lopez
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5.7.5 Lineamiento para evaluar la propuesta

Satisfaccion con el personal

Atencién y educacién

Actitud de servicio manifestada

Claridad en su comunicacion

Interés por resolver los problemas del cliente

Habilidad para transferir lamadas a las personas indicadas
Preocupacion para dar seguimiento a clientes con problemas
Que tan bien son comprendidos los problemas de los clientes
Beneficio mas importante percibido por el cliente

Ahorro dinero

Gestiones rapidas

Informacidnactualizada

Ahorro de tiempo

Mejora en servicio

Evaluaciéon del desempefio y medicion de la satisfaccion del cliente.

Se realizara una evaluacién constante para medir la satisfaccién del cliente y el desempefio

del personal mediante la aplicacién del formulario EVAL-2.
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CONCLUSIONES

e El servicio al cliente se ha convertido en una variable muy importante
para reforzar la relaciébn con la empresa que les brinda, ya sea
productos y servicios, lo cual ha evolucionado el enfoque de la

Institucion.

e Durante el proceso de la investigacion se logré identificar la necesidad
constante que tienen las empresas de mejorar el area de servicio para
mantenerse competitivas ante el mercado que cada dia se vuelve mas
y mas exigente, ademas es valioso el beneficio que el Centro de
Servicio Telefonico traerd a la Corporacion Nacional de Electricidad
CNEL S.A. principalmente a la Regional Milagro.

e Se demostr6 que el gasto que se incurre en la adquisicion
personalizada de una PBX para las instituciones incluye unicamente la
compra de equipos de hardware, ya que el software, por ser de codigo

abierto, se distribuye gratuitamente en el Internet.

e Con la implementacion de este sistema se mejorara la calidad del
servicio que se ofrece a los usuarios de la Corporaciéon Nacional de

Electricidad CNEL S.A. principalmente a la Regional Milagro

86



RECOMENDACIONES

o Reforzar constantemente al personal de Centro de Servicio Telefonico,
con entrenamiento adecuado para su desarrollo profesional y alcanzar

la satisfaccion de los usuarios.

o Identificar y actualizar constantemente los procesos de mejora en el
centro de servicio telefonico para satisfacer las exigencias de los

usuarios evitando retrasos e insatisfacciéon en los mismos.

o limplementar del proyecto ya que queda debidamente comprobado que

este es viable, tanto econOmica, técnica y administrativamente.

o Actualizar constantemente la base de datos para evitar la falta de
credibilidad que la ausencia de esta provoca a la empresa y mantener

informados a los usuarios.
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA

FALTADE TECNOLOGIA POCOPERSONAL

ESTENSO TIEMPO DE ESPERA

FACTURACIONES ERRONEAS

ECLAMOS TARDIOS AUMENTO DE RECLAMOS

Insatisfaccion por parte de los usuarios POCO INTERES HACIA LAS NECESIDADES

CRECIMIENTO
DEMOGRAFICO
AUMENTADO RECLAMOS
Y SOLICITUDES DE LOS
USUARIOS

/ MALAATENCION

CARENCIA DE UN AMNUAL DE PROCCESOS

CARENCIA HACIA LOS RECLAMOS
MALA GESTION DE SERVICIOS

FALTA DE CURSOS DE RELACIONES HUMANAS

PERDIDAS DE RECURSOS INECESARIOS

CAPACITACION DEL ADMINISTRACION
PERSONAL
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MATRIZ DE LA PROBLEMATIZACION

Tema Problema Formulacion Objetivo general Hipotesis general
Crecimiento  demogréafico | De qué manera incide el | Determinar de qué manera el | .la elaboracion de una
Mejoramiento operativo | aumentado en gran | alto el crecimiento | crecimiento demografico del | propuesta para el
y administrativo de la | manera los reclamos o | demogréfico de la | canton milagro afecta la | mejoramiento operativo Yy
empresa Cnel. regional | solicitudes de nuevos | poblacion del  canton | atencion brindada a los usuarios | administrativo de la empresa
milagro, contribuira a la | servicio milagro en la atencién | mediante un andlisis situacional | Cnel.RegionalMilagro,
gestion de del servicio brindada a los usuarios | que permita establecer la | contribuira a la gestion del

de atencion al cliente

atendidos en la jefatura de

servicio al cliente de la
empresa Cnel. regional
milagro

factibilidad de implementacion
de un call center que mejore el
servicio al cliente de la empresa
Cnel. regional milagro

servicio de atencién al

cliente.

Tema

Subproblema

Sistematizacion

Objetivos especificos

Hipotesis particulares

Mejoramiento operativo
y administrativo de la
empresa Cnel. regional
milagro, contribuira a la
gestion de del servicio
de atencion al cliente

El poco personal que no
abastece a las necesidades
de los usuarios

¢,de qué manera afecta a

los usuarios del Cnel.
regional milagro el
reducido ndmero de

personal que atiende en la
jefatura de atencién al
cliente?

Verificar como el insuficiente
namero de personal afecta la
satisfacciéon en el servicio de
atencion al cliente que brinda la
empresa Cnel. regional milagro

El reducido ndmero de
personal en el é&rea de
jefatura en el extenso lapso
que tienden a esperar los
clientes para ser atendidos

La afluencia de personas

¢Que provoca la falta de

Estudiar el nivel de

la falta de utilizacion de

produce retrasos por que | tecnologias de call center | inconformidad en el tiempo que | tecnologias provocara que
lapso de tiempo es | que optimice el servicio al | ocupan los usuarios en las | no se pueda dar un
considerable cliente en la jefatura de | oficinas de atencién al cliente, | excelente servicio
atencion al cliente? debido la cantidad de personas
que esta jefatura debe que
atender diariamente.
Manifestando la falta de | ¢de qué manera influye la | Analizar como inciden en los | La carencia de la atencion

tecnologias que minimicen
el tiempo

tardanza en la atencion de
los requerimientos y
solicitudes que los
usuarios presentan en esta
jefatura?

pagos que los usuarios deben
realizar a la empresa por el
incumplimiento o tardanza en la
atencion de los requerimientos d
por parte de del personal de la

en las solicitudes y reclamos
generara insatisfaccion por
parte de los usuarios para
cubrir las insuficiencias que
ellos requieren a la empresa.

empresa.

Lentitud en la atencion de | ¢de qué manera afecta la | Identificar las necesidades de | La poca capacitacion del
los exigencias que requieren | poca capacitacion del | capacitacion del personal en | personal en el manejo
los usuarios genera retraso | personal en el manejo de | temas relacionados con el | generara la percepcion de

en los cobros del servicio

eléctrico

conflictos?

servicio y la atencion del cliente
para que mejore la precepcion
del servicio

una mala atencién por parte
de la empresa hacia las
necesidades del cliente
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POCA CAPACITACION DE ATENCION AL
CLIENTE

ARBOL DE PROBLEMAS

AFLUENCIA DE PERSONAS ORIGINA LA
ACUMULACION DE RECLAMOS Y
RETRASOS EN LOS PAGOS

FALTA DE TECNOLOGIAS QUE NO DAN
UN BUEN SERVICIO

LA AMPLIACION DEMOGRAFICO GENERA
LA MALA ATENCION HACIA LAS
NECESIDADES DE LOS USUARIOS

MALA ATENCION

POCO PERSONAL
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UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

OBJETIVO: La presente encuesta tiene como primacia reconocer el grado de
aceptacion que tendria el Estudio de factibilidad para mejorar la atencion al
cliente con la implementacién de un Call Center en la CNEL MILAGRO.

SUGERENCIA:

Marque con una X en el cuadro de la pregunta correspondiente, segun su

aceptacion.

1. ¢Cree Ud. que la empresa la CNEL de Milagro ofrece un buen servicio?

Si () No [ ]

2. ¢Ud. como usuario al exponer sus denuncias del servicio eléctrico,son

acogida a tiempo?

L) [ ()

Siempre A veces Nunca

3. ¢Hatenido errores en su panilla?

Siempre C] A veces C] Nunca C]

4. ¢Cuando tiempo tarde en ser atendido para solicitar un servicio o reclamo?

() 93 (]




Mucho (] Poco En algo Nada (]

. ¢ Conoce usted si son capacitados el personal de la CNEL REGIONAL
MILAGRO en la atencion al cliente?

Siempre D A veces D Nunca D

. ¢ Quétrato recibe usted como usuario,en la atencién al cliente?
Buena D Mala D Regular D Pésima D

. ¢ Desearia Ud. que la empresa Cnel. Milagro cuente con un servicio de call

center con equipos de alta tecnologia para optimizar tiempo a sus usuarios?

si (] No [ ]

. Al plantear nuevos procesos para el mejoramientos del servicio y atencion

Ud. estaria dispuesto a regirse a las nuevas normas o reglas
si [J N ()

9. ¢La atencidn que usted recibe siempre es correcta y en los tiempos

previstos?

Si C] No D

10. ¢ Resolvieron sus problemas a tiempo? ¢ Resolvieron sus dudas?

Si C] No D
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Anexo: Evaluacion de desempefio

i @@ @@ Ministerio
&5 €@ & @ de Relaciones
Laborales

FORMULARIO EVAL-02 [N©

Evaluacidn del desempeno, tramites o servicios de los
Servidores Publicos (lea todo el documento)
Su 25 imponante para meloras e servicio gue Brituda esta irestitucidm. -
Fara que este docurnenito tengs valider, @ obligatorio que Heme todos bos campoas.
Sl usted e llena todos o Carm pos, S0 Sugerencia serd tomeda e consideracitn pero no afectard en
—la evabuacidn dell servicor, ;
El ciudadane, servidor piblico interno o externo, emite a través de este formulario una:

A

L

Denuncia D Queja El Sugerenciaij
DESEMPENO DEL SERVIDOR O FUNCIONARIO
Mativea Dresorigpcidn llarcpoe con (5]
Fal trano Trato descories o falta de respesto
Sarwicio - -
In tumo Diemora an hos trimites o pérdida de dooumeantos
refcenie en la Inhabilidad, falta de conocirmientos o mo atender a la peticidn o

presiscon del servico sodicitud del duedadano

Oeros, descrilya

Circunstancias, tiempo y lugar en gue ocurrieron elflos presuntos
ww-mmmnh denuncia o gueja. Si se trata de
i mw‘rmhﬂn puede usar este campo.

Prosancis /S Cudad £ Canndn:

Plosminee de @ Instiucksn ean donde suced lendn bos hechos:

Fechas de bos suoesos:

Lugar en que courrienan los heches:

EBrewe desonipohdn

™ sy cargels s Pibllco/s que cometieron las presuntas regslscdades |

Momibre/s ¥ Apellidoss delios fundonariofs inculpadoys:

Cargos's deldos funcionariads inoulpadass:

_ 2De qué manera prefiere ser contactado/a?
Direccidmn de :nrr\upandeﬂ-caa POPCROIREAL )
Teldfono conwencional yio celular

E-rrail (OO ALY

Croroes PO CRORAL L

ATESES OUFE ESTA QUELA AP LIQUE COMN MENOS
A4 A LA EVALUACHON DEL DESEMPERD DEL
_ SERVIDNOR QLUIE LE ATENDIO T
Es imprescindible que se contacte con lafel Director de Recursos Humanos
(o su delegado) de la institucidon en que esta presentado la denuncia o gqueja:
en caso de contar con documeantos gque respaldean,
presente fotocopias de los mMismos.

i e Cischula s [ [l |
Si el g e s bechos o5 ba LA RHS mangoe agol: [ || Memeee s oo G d Lirethas S rTan i v que recibe:

1 El odginal de -Mdmudmm_m
2 La prirera copls erandguels =l i i e i
_ 3 basegunda copla e para usted. para dar a s araeia
En caso que la denuwncia, queja ¢ sugerencia corresponda a un frabajador amgarsds por un Somtrato ]
colective, este doasmenta no aplicars para la evaluacion del desempefo. skn embargo, sera una
ienta que podra ser atidizada en concordancia con ko gue estipule el Codego de Trabajo v el B

TAEKI EJ..-' FLLLC. Y TROTIBNATOON  AUT: 11 - Tol.: (883-) 2020060 - wwmal e, e
E
i
i




