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INTRODUCCION

La Empresa de Telecomunicaciones de Popayan EMTEL S.A E.S.P, es una
organizacion comprometida con el desarrollo de la ciudad, asi como del
departamento del Cauca y del suroccidente colombiano, para lo cual ha realizado
un gran esfuerzo por mejorar constantemente su accionar interno para aportar de
manera significativa con su rendimiento y competitividad al aumento de soluciones

a nivel de telecomunicaciones en esta regién del pais.

Es por lo anterior que ésta compafia ha decidido hacer un redisefio en sus
procesos y procedimientos, de tal manera que el eje central de sus operaciones
sea la satisfaccion maxima del cliente, en donde las personas encargadas de
ejecutarlos tengan la vision de servicio frente a los requerimientos de los clientes
actuales y potenciales, sin importar las actividades que realicen. En este sentido la
empresa identifico la necesidad urgente de modificar la forma de brindar atencion
al cliente, por medio del redisefio de los procesos y procedimientos relacionados a
tan importante factor, dadas las condiciones de mercado actuales que hacen de
los clientes personas mucho mas exigentes que en épocas anteriores, con
respecto a sus necesidades y expectativas frente a los servicios que reciben de

sus proveedores.

Mediante el trabajo de pasantia se realizd un redisefio de los procesos y
procedimientos de atencion al cliente, en los cuales se simplifican las actividades
relacionadas al manejo de los requerimientos presentados por los clientes
actuales y potenciales, de tal forma que se optimicen los tiempos de respuesta y
se brinde soluciones concretas que contribuyan a incrementar los niveles de
satisfaccion de las personas que demandan los servicios de la compafia y le
permita posicionarse en la mente de los no clientes como la primera opcion en

telecomunicaciones en el mercado en el que opera.



Para la realizacion de los nuevos procesos y procedimientos se hizo necesaria la
reestructuracion del proceso atencion al cliente, pasando a denominarse macro
proceso gestion de clientes, dentro del cual se encuentran los procesos de soporte
fisico, soporte virtual y medicién de la satisfaccion del cliente externo. Cada uno
de estos procesos cuenta con su respectiva caracterizacion de actividades, asi
como también con los procedimientos derivados de las mismas, los cuales
contienen los flujogramas correspondientes que muestran la secuencia de las

actividades a ejecutarse.

De acuerdo a lo anterior el siguiente trabajo esta encaminado hacia el redisefio de
aquellos procesos y procedimientos que se relacionan directamente con el
ofrecimiento de soluciones rapidas y concretas a los requerimientos presentados
por clientes actuales y potenciales de la Empresa de Telecomunicaciones de
Popayan EMTEL S.A E.S.P. El siguiente documento consta de cinco capitulos,
ademas de las referencias bibliograficas y anexos.

En el capitulo | se desarrolla la contextualizacion del trabajo, en donde se
identifica el problema a solucionar, se realiza la justificacion del trabajo y se

plantea el objetivo general y los objetivos especificos.

En el capitulo Il se presenta la contextualizacién tedrica, en la que se encuentra el
marco tedrico, el marco referencial y el marco conceptual utilizados para el

desarrollo del trabajo.

En el capitulo Ill se muestra la contextualizacion metodoldgica utilizada en el

trabajo.



El capitulo IV abarca el desarrollo del trabajo, en donde se da a conocer los
nuevos procesos Yy procedimientos relacionados a la atencion de clientes de la

Empresa de Telecomunicaciones de Popayan EMTEL S.A E.S.P.

Finalmente se plantean las conclusiones y recomendaciones resultantes del
desarrollo del trabajo.



CAPITULO I. CONTEXTUALIZACION DEL TRABAJO

1.1. PROBLEMATIZACION

1.1.1. Descripcioén del problema

La Empresa de Telecomunicaciones de Popayan EMTEL S.A E.S.P, ofrece
soluciones integrales de comunicacion, combinando herramientas tales como
internet, telefonia fija y television por cable para satisfacer las necesidades y

deseos de comunicacion que tiene la comunidad de Popayan.

Es un factor muy importante para la empresa tener entre sus parametros de
accion procesos y procedimientos enfocados hacia la satisfaccion plena del
cliente, que le permitan prestar un servicio de calidad en los diferentes
componentes del portafolio que ofrece, para de esta manera ubicarse de mejor
forma en la mente de los clientes actuales y potenciales con el aliciente de poder

hacer frente a las acciones de los competidores.

Dado que en la actualidad los procesos y procedimientos relacionados a la
atencion de clientes presentan inconsistencias las cuales radican en los tiempos
prolongados para dar respuesta a los requerimientos presentados por los mismos,
el mal manejo de los clientes potenciales y el alto grado de retiro de los clientes
actuales, que han sido factores causantes de altos niveles de inconformidad e
insatisfaccion dentro de las personas que demandan los servicios ofertados por la

empresa, se hace necesario llevar a cabo el redisefio, elaboracion y levantamiento
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de procesos y procedimientos de servicio al cliente, que permitan el desarrollo

eficiente de la empresa frente al mismo.

1.1.2. Formulacién del problema

Disenar, elaborar y realizar el levantamiento de procesos y procedimientos de

servicio al cliente en la Empresa de Telecomunicaciones de Popayan S.A E.S.P.

1.1.3. Justificacion del problema

La Empresa de Telecomunicaciones de Popayan EMTEL S.A E.S.P, en procura
de brindar una mejor atencion al cliente, ha identificado la necesidad de llevar a
cabo un redisefo en aquellos procesos y procedimientos que obstaculizan su
capacidad de respuesta frente a los requerimientos realizados por los clientes
actuales y potenciales, con el firme propdsito de ofrecer soluciones concretas que

solventen en mayor medida las necesidades y expectativas de los mismos.

1.2. JUSTIFICACION

La Empresa de Telecomunicaciones de Popayan EMTEL S.A E.S.P, tiene la
necesidad de formalizar los procesos y procedimientos que se enmarcan dentro
de sus parametros de accion, haciendo énfasis en aquellos relacionados a la
atencion de clientes con miras a prestar un mejor servicio, que aporte a
incrementar los niveles de satisfaccion de los clientes actuales y de esta manera

se fortalezca la imagen corporativa frente a los clientes potenciales.

13



De acuerdo a lo anterior la empresa requiere de procesos y procedimientos de
atencion al cliente con los cuales se obtengan resultados mas eficientes y eficaces
que aporten significativamente a la productividad, rentabilidad y sostenibilidad de
la empresa a través del tiempo, en donde los encargados de llevar a cabo la
ejecucion de los mismos puedan desarrollar de manera dinamica todas y cada una

de las actividades correspondientes.

1.3. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Realizar el disefio, elaboracién y levantamiento de procesos y procedimientos de
atencion al cliente en la Empresa de Telecomunicaciones de Popayan EMTEL S.A
E.S.P.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar los procesos y procedimientos necesarios para brindar un
servicio eficiente de atencibn al cliente en Ila Empresa de

Telecomunicaciones de Popayan EMTEL S.A E.S.P.

e Obtener informacidon necesaria de cada una de las actividades realizadas
en atencion al cliente, teniendo en cuenta la interaccidon entre las mismas y

la forma en la que se ejecutaran para lograr los resultados esperados.

14



Llevar a cabo la caracterizacion de los procesos correspondientes a la
atencion al cliente en la Empresa de Telecomunicaciones de Popayan
EMTEL S.AE.S.P.

Realizar la documentacion de los procesos y procedimientos para la
atencion al cliente en la Empresa de Telecomunicaciones de Popayan
EMTEL S.AE.S.P.

Socializar la informacion obtenida una vez formalizados los procesos vy
procedimientos de atencion al cliente en Ila Empresa de
Telecomunicaciones de Popayan EMTEL S.A E.S.P.

15



CAPITULO Il. CONTEXTUALIZACION TEORICA

2.1. MARCO TEORICO

MARCO CONCEPTUAL

Con el objeto de facilitar la comprensién del tema a desarrollar en el trabajo de
grado con la pasantia en la Empresa de Telecomunicaciones de Popayan EMTEL
S.A E.S.P, es importante tener en cuenta algunos conceptos fundamentales
definidos por distintos autores, haciendo referencia a puntos como el mapa de
procesos, caracterizacion de procesos, flujogramas, entre otros elementos que

permitan el desarrollo y solucion del problema planteado.

Definiciones basicas

Proceso': conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

"INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistema de gestion de calidad
ICONTEC, 2005. (ISO 9000)
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Tipos de procesos?

Procesos Estratégicos: destinados a establecer y controlar las metas de la
empresa. Son los que proporcionan directrices a los demas procesos, es decir,
indican cdmo se deben realizar para que se pueda lograr la vision de la empresa.
Son conocidos también como procesos visionarios y son liderados por la alta

direccion.

Procesos Primarios u Operativos (Misionales): son aquellos que impactan
directamente sobre la satisfaccion del cliente y cualquier otro aspecto de la misidon
de la organizacion. Son procesos operativos tipicos como los de venta, produccion
y servicio post- venta. También se les conoce como procesos misionales porque

son los sustentan la razén de ser del negocio.

Procesos de Soporte (Apoyo): son procesos que no estan ligados directamente
a la mision de la organizacion, pero resultan necesarios para que los procesos
primarios y estratégicos puedan cumplir sus objetivos. Son procesos transversales

a toda la organizacion.

De alguna manera los procesos estratégicos son procesos de soporte, pues deben
estar igualmente apoyando que los procesos primarios se disefien y realicen para
satisfacer el mercado objetivo y responder a las estrategias de diferenciacion o de

valor agregado.

2CORDOBA TOBON, Carlos Hernando. Gerencia de Procesos. Comunidad Coomeva [en linea].
<http://gerenciaprocesos.comunidadcoomeva.com/blog/index.php?/categories/3-3-Macroprocesos>
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Debido a que cada uno de los anteriores grupos de procesos contiene en si mismo
dos 0 mas procesos, también se les conoce como macro procesos. Por eso, es
comun encontrar los términos Macro procesos Estratégicos, Macro procesos

Primarios (Misionales) y Macro procesos de Soporte (Apoyo).

Mapa de procesos®

El mapa de procesos, red de procesos o0 supuestos operacionales es la estructura
donde se evidencia la interaccion de los procesos que posee una empresa para la
prestacion de sus servicios. Con esta herramienta se puede analizar la cadena de
entradas — salidas en la cual la salida de cualquier proceso se convierte en

entrada de otro.

Enfoque basado en procesos*

El enfoque basado en procesos introduce la gestion horizontal, cruzando las
barreras entre diferentes unidades funcionales y unificando sus enfoques hacia las
metas principales de la organizacion. También mejora la gestidon de las interfaces
del proceso. Los procesos se gestionan como un sistema, mediante la creacion y
entendimiento de una red de procesos y sus interacciones. Los resultados de un
proceso pueden ser elementos de entrada para otros procesos y estar

interrelacionados dentro de la red global o sistema global.

*FONTALVO HERRERA y VERGARA SCHMALBACH. La Gestion de la calidad en los servicios. 1SO
9001:2008

* Orientacion sobre el concepto y uso del “Enfoque basado en procesos” para los sistemas de gestion. ISO/TC
176/SC 2/N 544R. Mayo 2004.
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Diagrama de flujo®

El diagrama de flujo es la representacion grafica de un proceso, mediante la
utilizacion de simbolos, lineas y palabras similares. Permite conocer y comprender
los procesos a través de los diferentes pasos, documentos y unidades

administrativas comprometidas.

Ventajas del diagrama de flujo

El uso de los diagramas de flujo representa innumerables ventajas para la

institucion:

e Facilita ejecutar los trabajos

e Describe los diferentes pasos del proceso

e Impide las improvisaciones

e Permite visualizar todos los procesos

¢ |dentifica las debilidades y fortalezas del proceso

e Permite un equilibrio de las cargas laborales

¢ Genera un sentido de responsabilidad

e Establece los limites del proceso

¢ Plantea la diferencia entre lo que se hace y lo que se deberia hacer

e Genera calidad y productividad

°> MEJIA GARCIA, Braulio. Gerencia de procesos para la organizacion y el control interno de empresas de
salud. Quinta edicién. Ecoe ediciones, 2006. Pag. 51 — 53.
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Simbolos

Los diagramas de flujo o flujogramas utilizan unos simbolos ampliamente
reconocidos. Estos han sido propuestos por la ANSI (American National Standards

Institute), de Norteamérica. Los principales son. (Tabla 1).

Simbolo Significado

Limites: indica el principio y el fin del proceso,

[ ] dentro del simbolo se escribe la palabra inicio

o fin.

Accion: se utiliza para representar una

actividad, por ejemplo; recibir, elaborar,

verificar, entregar, etc. Se incluye en el

rectangulo una descripcion de la actividad.

Inspeccién: indica que el proceso se ha
detenido. Involucra una inspeccién por
alguien diferente a quien desarrolla la
actividad, éste simbolo requiere una forma de

aprobacion.

Decisién: plantea la posibilidad de elegir una
alternativa para continuar en una u otra via,

incluye una pregunta clave.

Documentacién: éste rectangulo con la parte
inferior ondulada significa que se requiere una
documentacion para desarrollar el proceso,
por ejemplo, una autorizacién, un informe,

una orden de compra, una factura, etc.

Espera: éste simbolo también llamado bala,
se utiliza para indicar espera antes de realizar

una actividad, como por ejemplo; esperan una

cita, esperan una cirugia. Dentro de él se

debe escribir lo que se espera.

Corrector: se utiliza para efectuar un enlace de una

e

pagina a otra donde se continua el fluyjograma.
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Sentido del flujo: la flecha indica la direccion

v

del flujo, puede ser horizontal, ascendente o

A

descendente.

Transmision: la flecha quebrada se utiliza

—\—> para mostrar transmision de los datos por via

telefénica, fax o electronica.

Transporte: la flecha ancha significa

movimiento del output. Por ejemplo, el envio

de un documento por correo.

Estos son los simbolos minimos que se requieren para diagramar adecuadamente
un proceso. A medida que se requieran nuevos simbolos de flujograma se

deberan introducir con base en necesidades propias.

Diseno de flujogramas

Para la correcta elaboracion de los flujogramas se debe tener en cuenta los

siguientes aspectos:

e Emplear el minimo de simbolos para simplificar el flujograma

e Enlo posible se debe utilizar una sola hoja son el fin de facilitar su manejo
e Eltamano de los simbolos debe ser uniforme

e Las lineas de unién se representan por lineas rectas

e El texto dentro del simbolo debe ser breve

21



Caracterizacién de procesos

La caracterizacién de procesos® es la identificacion de todos los factores que
intervienen en un proceso y que se deben controlar, por lo tanto es la base

misma para gerenciarlo.

La caracterizaciéon de procesos’ también se define como aquellos documentos
que describen a grandes rasgos las especificaciones de los procesos. Son un
soporte de informaciéon que resumen las caracteristicas importantes para el
control de las actividades definidas en el diagrama de flujo, asi como para la

gestion del proceso.

Contiene informacién como: objetivo del proceso, alcance del proceso,

proveedores, usuarios, registros, indicadores, recursos necesarios, entre otros.

°CORDOBA TOBON, Carlos Hernando. Gerencia de Procesos. Comunidad Coomeva [en lineal.
<http://gerenciaprocesos.comunidadcoomeva.com/blog/index.php?/categories/5-5-Caracterizacion>
"UNIVERSIDAD DEL VALLE. Instructivo para la gestion por procesos. Cartilla de trabajo, 2009.
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Método de control del proceso — Ciclo PHVA®

El “control de proceso”, se establece a través del ciclo PHVA (Planear, hacer,
verificar, actuar), compuesto por las cuatro fases basicas del control: planificar,

ejecutar, verificar y actuar correctivamente.
Los términos usados en el ciclo PHVA, tienen el siguiente significado:

Planear (P): consiste en establecer metas para los indicadores de resultado y

establecer la manera (el camino, el método), para alcanzar las metas propuestas.

Hacer (H): ejecucion de las tareas exactamente de la forma prevista en el plan y
en la recoleccion de datos para la verificacion del proceso. En esta etapa es

esencial el entrenamiento en el trabajo resultante de la fase de planeacion.

Verificar (V): tomando como base los datos recolectados durante la ejecucion, se

compara el resultado obtenido con la meta planificada.

Actuar (A): ésta es la etapa en la cual se detectan desvios y se debera actuar de

modo que el problema no se repita nunca mas.

®MAYA, José. Gerencia de procesos. Universidad Nacional [en lineal.
<http://www.unalmed.edu.co/josemaya/lng_prod/Control%20de%20Proceso-%20Metodo>
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Ciclo PHVA de control de procesos

CORRECTIVAMENTE METODOS

DEFINIR
LAS

METAS DEFINIR
ACTUAR LOS

QUE PERMITIRAN
ALCANZAR LAS
METAS PROPUESTAS

VERIFICAR LOS EDUCAR Y
RESULTADOS DE ENTRENAR
LA TAREA
2 EJECUTADA EIECUTAR
%, LA TAREA
2 (RECOLECTAR /.
DATOS) M@Q‘

‘\/& @ /

Figura 1. Fuente: MAYA, José. Método de control del proceso. Universidad Nacional.

2.2. MARCO REFERENCIAL

DATOS DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE POPAYAN EMTEL

SAAESP

RAZON SOCIAL

Empresa de Telecomunicaciones de Popayan
EMTEL S AE.S.P

REPRESENTANTE LEGAL

Andress Collazos Robles

DIRECCION Calle5#5-68
TELEFONO 8243333
PAGINA WEB www.emtel.net.co

Tabla 2. Fuente: Elaboracién propia
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RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE
POPAYAN EMTEL S.A E.S.P

El inicio de la comparfia se remonta al afo 1950 cuando la administracion de
Popayan promovio la instalacion de lineas telefénicas en el municipio. Pero fue
hasta el afio 1984 cuando oficialmente se cred la Empresa Municipal de Teléfonos
de Popayan, mediante el Acuerdo 017 del 8 de octubre emitido por el Concejo
Municipal de Popayan.

Mediante Acuerdo 019 del 17 de septiembre de 1992 la empresa cambia de razén
social, transformandose en Empresa Municipal de Telecomunicaciones de
Popayan, con cubrimiento regional y abriendo la posibilidad de competir en otros

servicios de telecomunicaciones como television y servicios de valor agregado.

Para 1998 en vista de la Ley 142 se transformd en empresa de servicios publicos
mixta, al tiempo que cambid su razén social a Empresa de Telecomunicaciones de
Popayan EMTEL S.A E.S.P. Un afio mas tarde mediante resolucion No. 002660
del 4 de octubre de 1999 el Ministerio de Comunicaciones le otorga a EMTEL S.A.
E.S.P, la licencia de concesion para la prestacion de servicios de valor agregado y
telematicos con cobertura nacional y en conexion con el exterior que abre las
puertas con el entorno para prestar los nuevos servicios de valor agregado como

Internet y banda ancha.

A partir del afo 1999 comienza el desarrollo de los servicios de valor agregado y
telematicos, instalando las plataformas de Internet y posteriormente las de acceso
a banda ancha en el area metropolitana, configurando ofertas integradas y

convergentes de servicios de voz, Internet de alta velocidad y television a través
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de la tecnologia ADSL, HFC (multimedia interactiva, entretenimiento e Internet por
cable médem).

Paralelamente desarrolla nuevos negocios, mediante una alianza estratégica con
EPM, para la prestacion del servicio de television por suscripcion en la ciudad de

Popayan.

Posteriormente el 15 de mayo de 2002 el Ministerio de Comunicaciones otorga la
licencia para usar el espectro electromagnético en la prestacion del servicio de
telefonia publica basica conmutada local extendida en los municipios de Timbio,

Cajibio y Piendamd, buscando asi posicionamiento en el mercado regional.

En el afno 2006 con su plataforma “multiVAS” de voz sobre IP amplia su portafolio
con las nuevas aplicaciones de servicios: telefonia IP, cuenta controlada, sistema

prepago y triple play (voz, datos y video).

Durante este mismo afio, EMTEL S.A. E.S.P, abre el camino hacia la excelencia
en el servicio, con la implementacion del sistema de gestion de la calidad,
totalmente comprometida con la mejora continua y el mantenimiento de los mas

altos estandares de calidad en telecomunicaciones.

En el ano 2007 extiende su plataforma de servicios multimedia (television + datos),

banda ancha por la red HFC, permitiendo llegar a mas personas en la ciudad.
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Continua en el afio 2008 con la provision, instalacion y gestion de la conectividad
de acceso banda ancha inalambrica Wi-Max pudiendo dar cobertura a mayores

puntos geograficos de la ciudad y municipios circunvecinos.

En el afno 2009 se consolidd con la prestacion de nuevos servicios de banda
ancha inalambrica en el occidente de la ciudad de Popayan e inicio la
implementacion de la estrategia de seguridad informatica, con el objetivo de
salvaguardar la continuidad del servicio de Internet, contrarrestar las
interrupciones en las actividades del negocio y proteger sus procesos criticos

contra los efectos de fallas importantes en los sistemas de informacion.

Mision

EMTEL S.A E.S.P, ofrece soluciones integrales en telecomunicaciones con calidad
en el servicio, utilizando tecnologias adecuadas, generando valor y satisfaccién al

cliente.

Vision

EMTEL S.A. E.S.P, como empresa payanesa consolidara su liderazgo y
preferencia en la entrega de soluciones en telecomunicaciones por su excelencia

en el servicio al cliente y alta competitividad.
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Objetivos de la empresa

Servicio y Atencion al cliente

Satisfacer los requerimientos, demandas y necesidades de todas las personas
que soliciten los servicios ofrecidos por la empresa, incluyendo la atencion
personalizada, un servicio técnico permanente y la garantia de calidad de
instalaciones y continuidad de todos los servicios. Igualmente mantener el nivel
de satisfaccion del usuario dentro del rango de valores minimos y maximos

establecidos por la CRC.

Mercado

Aumentar las ventas de los servicios que permitan incrementar y consolidar la

presencia de la empresa en el mercado.

Calidad y Procesos

Adecuar la estructura organizacional de la empresa y mejorar los procesos de
manera que se facilite consolidar la organizacion para garantizar la calidad de los

servicios y la satisfaccion del cliente.

Desarrollo e Innovacion Tecnologica

Investigar las tendencias tecnoldgicas globales y gestionar permanentemente
proyectos de implementacion, actualizacion y transferencia de nuevas tecnologias
a las redes y servicios de informaciéon comunicacion y valor agregado que ofrece

la empresa.
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Talento Humano

Gestionar el talento humano como eje de cambio y generador de valor, e introducir
una cultura basada en la participacion y la generacion de condiciones laborales
que promuevan la creatividad y la innovacion. Igualmente garantizar la

competencia mediante programas de formacion y evaluacién del desempenio.

Crecimiento Econdmico

Aumentar la rentabilidad de la empresa e incrementar los niveles de productividad.

Organigrama

@" b,
NOIDNVANVE

SECCIEN
ALDYAGEN

Figura 2. Fuente: EMTEL S.A E.S.P



2.3. MARCO CONCEPTUAL

Proceso: Es una serie de actividades consecutivas que a partir de unos recursos
(fisicos, humanos, financieros, tecnoldgicos), buscan producir un resultado

concreto en un tiempo determinado, para un cliente interno o externo.

Procedimiento: Es el conjunto o sucesion de pasos, ampliamente vinculados y
cronologicamente dispuestos, realizados y dirigidos a precisar la forma de hacer

algo, incluyendo el qué, como y a quién corresponde el desarrollo de la tarea.

Un procedimiento es la manera especifica de efectuar una actividad, unas
acciones o trabajos concretos que componen un proceso y la secuencia que se

debe seguir en su ejecucion.

Analisis de procesos: Analiza la contribucion de cada actividad al logro de los
objetivos e identifica el area como punto de aplicacion de los controles.

Control: Toda accion que tiende a minimizar los riesgos, significa analizar el
desempefo de las operaciones, evidenciando posibles desviaciones frente al

resultado esperado para la adopcion de medidas preventivas.

Eficiencia: Entendida como la maximizacion de los productos sobre los insumos.
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Eficacia: Es el analisis de la oportunidad para lograr los resultados, asi como la

relacion que estos guardan con sus objetivos y metas.
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CAPITULO Ill. CONTEXTUALIZACION METODOLOGICA

Para el desarrollo del presente documento se utilizé informacion proveniente de
fuentes tanto primarias como secundarias, en donde se consultaron documentos
pertenecientes a la organizacion, trabajos de grado de opcién pasantia
relacionados a la elaboracién de procesos y procedimientos, libros, referentes
electronicos, asi como también se obtuvo informacién directamente del personal
que hace parte de la empresa en los puntos que se consideraron claves para la

atencion del cliente.

El trabajo se llevd a cabo a través de las siguientes etapas:

Etapa de recoleccion de informacién: en esta etapa se recopila la informacion

necesaria para el desarrollo del trabajo.

La informacion se obtuvo de fuentes primarias como la coordinadora de atencion
al cliente Dra. Sonia Zapata, las encargadas de soporte y continuidad del servicio
Ing. Liliana Méndez e Ing. Claudia Quintero, asi como las personas que laboran en
el call center, help desk, casillas de atencion y algunos usuarios; fuentes
secundarias como documentos electronicos y trabajos de grado relacionados con

el tema a desarrollar.

En esta etapa las personas involucradas en las actividades de atencion al cliente,
dan a conocer los puntos positivos y negativos de las actividades que ejecutan, asi

como aquellos aspectos que desde su perspectiva son susceptibles de cambiar y
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mejorar, con el firme propdsito de brindar mayores niveles de satisfaccion al

cliente.

Etapa de Analisis: una vez recolectada la informacion, se procede a realizar un
analisis de los documentos encontrados, con el objeto de determinar el nivel de
eficiencia y dinamismo con que se llevan a cabo las diferentes actividades
relacionadas a la atencion de clientes. En esta etapa se identifican las actividades
que obstaculizan el buen desempefio de las personas encargadas de ejecutarlas,

asi como también aquellas otras que no generan satisfaccion en el cliente.

Etapa de Elaboracion: después de realizado el respectivo analisis de la
informacion obtenida, se procede a elaborar el disefio de los procesos y
procedimientos relacionados a lo que como resultado del cambio se denomina
gestion de clientes. Esta es una etapa de gran participacion del personal de la
empresa que tiene relacion directa con los clientes, en donde todos y cada uno de
ellos hacen aportes de gran importancia para el desarrollo del trabajo, basados en
sus niveles de experiencia practica cotidiana, que dia a dia los certifica como

expertos en manejo de clientes.

Para hacer posible lo anterior se utiliza metodologias como el ciclo PHVA, asi
como entrevistas no estructuradas. A continuacion se hace una breve descripcién

de éstas:
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Entrevista no estructurada®: La entrevista no estructurada deja mayor libertad a
la iniciativa de la persona interrogada y del entrevistador, se trata, en general, de
preguntas abiertas respondidas dentro de una conversacion. Puede tener tres

formas:

Entrevista localizada: el entrevistador dispone de una lista de cuestiones
relativas al problema a investigar en torno a las cuales se localiza la entrevista, sin
una estructura formalizada. El entrevistador debe ser habil para saber escuchar y
ayudar a expresarse y esclarecer, pero sin sugerir. La entrevista localizada se
emplea para estudiar situaciones que han provocado cambios de actitud en las

personas sometidas a ellas.

Entrevista clinica: no trata de analizar la experiencia que han tenido varias
personas, sino de estudiar las motivaciones y sentimientos de las mismas. La guia
de entrevista tiene una serie de cuestiones de base y de preguntas relacionadas

con los sentimientos y actitudes que se van a estudiar.

Entrevista no dirigida: el entrevistador tiene completa libertad para expresar sus
sentimientos y opiniones. El entrevistador tiene que animarle a hablar de un
determinado tema y orientarle, debe crear una atmadsfera "facilitadora" en la que el

sujeto se halle en libertad para expresarse.

’ROYO BEBERIDE, Silvia. Licenciada en Psicologia. Disefio y realizacidon de entrevistas. Instituto
de seguridad e higiene en el trabajo. Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales. Espaia.
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El ciclo PHVA'®: Deming considera que el cliente es a quién estan dirigidos los
productos y es a quién se debe satisfacer, pero los empleados, aparte de prestar
su conocimiento para elaborar los productos, deben ser considerados y tomados
en cuenta, pues el alma de la organizacion son ellos, y por tanto, deben estar

motivados para llevar a cabo su trabajo de calidad.

Segun Nebrera (1999), la filosofia de Deming se fundamenta en 4 conceptos
basicos: orientacion al cliente, mejora continua, la calidad es determinada por el

sistema y los resultados se determinan a largo plazo

Etapa de Documentacion: una vez terminada la elaboracion de los procesos y
procedimientos se documentan de tal manera que se determinan claramente las
actividades relacionadas a la atencion de los requerimientos presentados por los
clientes y las personas encargadas de su ejecucion, de tal forma que los nuevos
procesos y procedimientos queden al alcance de todo el personal encargado de
brindar atencion al cliente y asi mismo sean de facil desarrollo y comprension.

""MENDOZA, LUIS EDUARDO. Sistemas de informacion Ill, teoria. Departamento de procesos y
sistemas. Universidad Simon Bolivar. Venezuela.
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Etapa de Socializacion: en esta etapa se da a conocer al personal encargado de
la atencion de clientes, los nuevos procesos y procedimientos, los cuales les
facilitaran su desempefio en todas y cada una de las actividades que realizan,
permitiéndoles aportar desde su lugar de trabajo a aumentar los niveles de
satisfaccion de las personas que demandan los servicios de la empresa, y
contribuyendo de igual manera en el posicionamiento de la compania en el

mercado en el que opera.
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CAPITULO IV. DESARROLLO DEL TRABAJO

En vista de las nuevas y mayores exigencias que presentan los clientes
actualmente frente a los bienes y/o servicios que demandan, es de gran
importancia que la empresa aprenda a diferenciarse de sus competidores

mediante la atencidn y el trato que brinda a todos y cada uno de sus clientes.

Segun Julio César Méndez (2006), el cliente es un individuo con necesidades y
preocupaciones, tomando en cuenta que no siempre tiene la razon, pero que
siempre tiene que estar en primer lugar si una empresa quiere distinguirse por la

calidad del servicio.

Para comprender la importancia que tiene el cliente dentro de la institucion,
podemos observar los siguientes principios que Karl Albrecht nos presenta a

continuacion:

e Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.

¢ Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

e Un cliente no es una interrupcién de nuestro trabajo. Es un objetivo.

e Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor
atendiéndolo.

¢ Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun extrafio.

e Un cliente no es so6lo dinero en la registradora. Es un ser humano con
sentimientos y merece un tratamiento respetuoso.

e Un cliente merece la atencibn mas comedida que podamos darle. Es el
alma de todo negocio.
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Teniendo en cuenta lo anterior se elaboraron los procesos y procedimientos
relacionados con la atencion de clientes de la Empresa de Telecomunicaciones de
Popayan EMTEL S.A E.S.P, partiendo del diseio propuesto para el nuevo macro

proceso denominado Gestion de Clientes, que esta compuesto por los procesos

Soporte Virtual, Soporte Fisico y Medicién de la Satisfaccion. Se ilustra a

@

continuacion:

GESTION DE CLIENTES

Soporte Fisico

Medi:ion de la satisfaccion

Soporte Virtual

Figura 3. Fuente: Mapa de procesos. EMTEL S.A E.S.P
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4.1. CARACTERIZACION MACROPROCESO GESTION DE CLIENTES

Objetivo: Garantizar la satisfaccién del cliente

PROVEEDOR

=Cliente Externo

=Medicion dela
Satisfaccion

=Gestion de Mercadeo

=Gestion Humana

=Gestion Administrativay
Financiera

=Gestion de Calidad

= Gestion Estratégica

=Gestion Tecnologica

ENTRADAS

* Requerimientos del
cliente

= Nivel de satisfaccion
del clienta

» Portafolio da
servicios

» Recursos Humanos

= Recursos
financieros y de
infraestructura

= Normatividad

= Politicas y objetivos
de calidad

» Flataforma
tecnologica

ACTIVIDADES

Planeacion estratégicadel proceso

Se ejecutan |as estrategias para mejorar la satisfaccion del
cliente

Seejecutan los recursos planeados para el desarrollo del
proceso

Se ejecutanlas acciones necesarias que permitan asegurarla
satisfaccion del cliente

Cumplimiento del plan estratégico del proceso

Sedisefian eimplementan acciones correctivas o preventivas
relacionadas a la dinamizacion del proceso

Sedisefian e implementan acciones tendientes a mejorarla
interaccidn con los procesos involucrados

SALIDAS

= Plan estratégico del
proceso

» Informe de acciones
de mejora

= Informe de indicadores
de servicio al
cliente

® Informe de solucion y
gestion de los
reguerimiertos
del cliente

= Informe de analisis v
evaluacion de la
medicidnde la
satisfaccion del
cliente
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= Gestion Estratégica

= Gestion de Clientes

= Cliente externo

= Gestion
Administrativa y
Financiera

= Gestion Humana

* Gestion de Calidad

* Gestion Tecnologica




RECURSOS

» JPEM.FLEXIS

* Medios de
caomunicacion

* Equipos de oficina

= Recursos humanos

= Informacion legal

MONITOREO

= Auditorias internas.

= Revyision porla
direccian.

v |nformes de indicadores

RESPONSABLE

Coordinador del

MECANISMOS DE CONTROL

Documentos

Registros

Requerimientos
Legales

Indicadores de
Gestion

Plan de atencian al

REQUERIMIENTOS DE LA
NORMA

MACra proceso tliente ) 423 El:ougjﬁlentns de
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Dada la importancia que tiene la atencion al cliente en una empresa de servicios
como lo es la Empresa de Telecomunicaciones de Popayan EMTEL S.A E.S.P, se
propone la existencia de un macro proceso misional denominado Gestién de
Clientes, con el cual se pretende administrar de manera dinamica y eficiente todo
tipo de requerimiento interpuesto por las personas que en la actualidad demandan
los servicios ofrecidos por la empresa y por aquellas que posiblemente seran

nuevos clientes en un tiempo posterior.

El macro proceso Gestion de Clientes tiene entre sus principales proveedores al
cliente externo que es quien interpone todo tipo de requerimientos con respecto al
servicio que recibe por parte de la empresa, lo cual puede estar relacionado con
multiples factores que van de lo simple a lo complejo, pasando por aspectos tanto

positivos como negativos, frente a su interaccidn con la compafnia.

Por lo anterior gestion de clientes es el proceso encargado de administrar los
requerimientos del cliente, en tanto es el responsable de brindar soluciones
rapidas y concretas a los que se ubiquen dentro de su campo de accién, asi como
también gestionar aquellos requerimientos que no pueden ser resueltos de
inmediato dado que representan mayores niveles de complejidad y por ende
requieren de la participacion de otros procesos organizacionales en la busqueda
de respuestas, para que de la misma manera se proporcionen alternativas de
solucion en el menor tiempo posible y con el mayor grado de efectividad sobre el

requerimiento sobre el cual se haya solicitado.

Es por esto que la persona encargada de coordinar gestion de clientes tendra que
llevar a cabo actividades relacionadas a la planeacion y control del proceso, en
tanto sera la responsable por la dinamica y eficiencia dentro de las que estara
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enmarcado el buen funcionamiento del mismo y su fluida interaccion con los

demas procesos de la empresa.
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4.1.1. PROCEDIMIENTOS GESTION DE CLIENTES

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PROCESO: Gestion de clientes PROCEDIMIENTO: Planeacion y control del proceso

1. INFORMACION GENERAL

OBJETIVO: Determinar los lineamientos bajo los cuales se va a desarrollar el proceso y verificar su cumplimiento

ALCANCE: Inicia con la recepcion del informe de resultados de medicién de la satisfaccion y termina con la elaboracion de
informes para entes de control

DEFINICIONES:

Actividad: Conjunto de acciones que se hacen con un fin determinado

Operacidn: Ejecucion de una accién

Indicadores de Calidad: Medida de la condicidon de un proceso o evento en un momento determinado

Estrategia: Conjunto de acciones planificadas sistematicamente en el tiempo que se llevan a cabo para lograr un determinado
fin.

Plan de accion: Presentacion resumida de las tareas que deben realizarse por ciertas personas, en un plazo de tiempo
especificos, utilizando un monto de recursos asignados con el fin de lograr un objetivo dado

Entes de Control: Organizaciones que regulan el funcionamiento de las empresas

Balanced Score Card: Herramienta de administracion de empresas que muestra continuamente cuando una compania y sus
empleados alcanzan los resultados definidos por el plan estratégico. También es una herramienta que ayuda a la compafiia a
expresar los objetivos e iniciativas necesarias para cumplir con la estrategia.

DOCUMENTACION DE REFERENCIA:

4 —|IT — 001 Plan de atencion al cliente

4 —|IT — 002 Plan de medicion de la satisfaccion
4 — |IT — 003 Plan financiero del proceso

2. INFORMACION ESPECIFICA DEL PROCEDIMIENTO

Tiempo Respon
No Actividad Descripcion de la Actividad . . . v Estimado satr:le Registro
(Dias)
Se recibe el informe de
Recibir informe resultados de la medicion de la Coordin
satisfaccion, el cual sirve como ador
de resultados de | . . -
1 L insumo base de informacion X Gestion
medicion de la . e
) .. para la identificacion de los de
satisfaccion . ., .
factores clave en la satisfaccion Clientes
del cliente
Segun -
Establecer politicas Coordin
- ador de
2 objefl'vos de Plantear los objetivos que se X de la Gestion
g(?stlon de pretenden lograr en Gestion de empresa de
clientes Clientes Clientes
Categorizar los Coordin
factores criticos | g¢ jgentifican y clasifican por ador de
3 |parala orden de importancia los X Gestion
satisfaccion del factores que son criticos para la de
cliente satisfaccion del cliente Clientes
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Plantear las

estrategias para Se fgrmulan estra?tegias Se:gun ggg:zlg
4 | gestionar los tendientes a gestionar los X politicas Gestion
factores criticos fac.tores f:lave parfa la dela de
satisfaccién del cliente empresa .
para la Clientes
satisfaccion del
cliente
Se analizan las estrategias Coordin
propuestas con el fin de ador de
Analizar las determinar cuéles satisfacen Gestion
5 | estrategias los factores criticos de de
propuestas satisfaccion del cliente X Clientes
Se seleccionan las estrategias Coordin
que mejor se ajusten a los ador de
6 | Seleccionar factores criticos de satisfaccion | X Gestion
estrategias del cliente previamente de
identificados Clientes
A partir de las estrategias (a:ggrr(cjjlz
7 | Elaborar planes seleccionadag ’se elaboran los X Gestion Plan. fje
de accién planes de accion para el de accion
proceso Clientes
Coordin
Se establecen las metas que se ., ador de
8 | Establecer metas | pretenden lograr en X Se:gun Gestion
de satisfaccion satisfaccién del cliente politicas de
del cliente de la Clientes
empresa
Se establecen los parametros ggg:(:;g
9 |Establecer Fje mefiicién del proceso que se X Gestion | Elan de
indicadores para incluiran en el Balanced Score de indicadores
el BSC Card Clientes
Verificar el Coordin
cumplimiento de | Se verifica que las metas ador de
10 | las metas de previamente establecidas se X Gestion
satisfaccion del cumplan de
cliente Clientes
Coordin
ador de
11 | Plantear las . X Gestion | lande
estrategias de Estatflecer.estrellteglas que de mejora
. permitan dinamizar el proceso .
mejora Clientes
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Asignar metas y s . Coordin
tareas a soporte e asignan las metas y tare.a's ador de
. a los subprocesos de atencion L
12 | virtual, soporte . L X Gestion
- . al cliente y medicion de la
fisico y medicion satisfaccién de
de la satisfaccion Segun Clientes
politicas
Elaborar informes dela .
ara entes de empresa Coordin
P trol Se elaboran informes ador de
13 | controly solicitados por los entes de X X Gestién
Procesos control y procesos involucrados de
involucrados Clientes

Informes
para entes
de control y

procesos
involucrado

s

3. IDENTIFICACION DE RIESGOS

Actividad

Factores de riesgo

Accion para neutralizar

Identificar factores criticos

para la satisfaccion del cliente

satisfaccion del cliente

Baja capacidad para detectar los factores
criticos que causan impacto en la

Colaboracion permanente de las personas que
estan en contacto directo con el cliente para
determinar los aspectos que impactan la
satisfaccion del cliente

Plantear estrategias para

gestionar los factores criticos

de satisfaccion del cliente

estrategias

Poca creatividad al momento de generar

Consultas a Asesores expertos en Gestion de

Clientes

Seleccionar estrategias

Consultas a Asesores expertos en Gestion de

propuestas

Excluir de la seleccion estrategias clave

Clientes

4. CONVENCIONES

OPERACION

INSPECCION

TRANSPORTE

DEMORA

ARCHIVO

»

\ 4

5. REGISTRO DE MODIFICACIONES

FECHA

EDICION

cODIGO

MODIFICACION
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(" INICIO

Recibir informe de
resultados de medicion
de la satisfaccion

\ 4

Establecer objetivos
de gestion de clientes

Categorizar los factores
criticos para la

6. DIAGRAMA DE FLUJO (Figura 4)

satisfaccion del cliente

Elaborar informes
para entes de
control y procesos
involucrados

Asignar metas y tareas a
soporte virtual, soporte
fisico y medicion de la
satisfaccion

Plantear las

Plantear las estrategias para
gestionar los factores criticos
para la satisfaccion del cliente

Informes para entes
de control

Plan de mejora

\ 4

Analizar las

propuestas

estrategias

v

Seleccionar las

estrategias

v

Plan de accion

Elaborar planes de

accion

\ 4

Establecer metas de
satisfaccion del cliente

\ 4

Plan de indicadores

Establecer

indicadores para

el BSC

4

Verificar el

estrategias de <€ cumplimiento de
mejora las metas
ELABORO REVISO APROBO

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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4.2. CARACTERIZACION PROCESO SOPORTE VIRTUAL

PROVEEDOR

=  Cliente Externo

=  Mercadeo

=  Gestion Humana

=  Gestion
Administrativay
Financiera

= Gestionde
Calidad

=  Gestion
Estratégica

= Gestion
Tecnologica

ENTRADAS

* Reguerimientos del
cliente

» Paortafolio de servicios

= Recursos Humanos

»Recursos financieros y
de infraestructura

= Mormatividad

= Metas y objetivos de
servicio al cliente

= Informacion del cliente

= Soporte Tecnolagico

Objetivo: Cumplir y/o gestionar de manera virtual los requerimientos del cliente

ACTIVIDADES

Planeacion de las operaciones del proceso
Flaneacion el presupuesto del proceso
Flaneacion de |a interaccion conlos procesos involucrados

Solucionar yio gestionar de manera virtual los requerimientos del
cliente

Cumplimierto de las actividades del proceso
Ejecucion del presupuesto del proceso
Fluidez enlainteraccion con los procesos involucrados

Disefar eimplementar acciones correctivas o preventivas
relacionadas ala dinamizacion de las actividades
Disefiar e implementar acciones tendientes a mejorarla
interaccion con los procesos involucrados

SALIDAS

wnforme de
requerimientos
atendidos y
solucionados

v|nforme de acciones de
mejora
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CLIENTE

= Cliente extarno

=  Mediciondela
satisfaccion

= Mercadeo

=  Recaudos

= Capacitaciony
Reentrenamiento

= Disefio del
servicio

=  Spportefisico

=  Soporte virtual




MECANISMOS DE CONTROL

RECURSGE RESPONSARLE i Requerimientos Indicadores de
Documentos Registros Fegala Gestion

Coordinador del g

proceso
OPEN.FLEXIS Soporte virtual Reparacion virtual
Equipos de oficina PARTICIEANTES Efectividad en la

i Ver Normograma | atenciony gestion de
Recursos humanos Auxiliares solicitudes
Informacian legal Gestion de requerimientos Historial del Cliente
MONITOREO
Auditorias internas.
Revision porla direccion.
Informes de indicadores.
REGISTRO DE MODIFICACIONE S
FECHA I EDICION CODIGO MODIFICACION
ELAEORO REVISO APROEOD

Cargo:

Cargo:

Cango:

Fechs:

Fecha:

Fecha:
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REQUERIMIENTOS DE LA
NORMA

423 Control de
documentos
424 Control de los
registros
52 Enfogue al cliente
553 Comunicacion

Interna

71 Planificacdondela
prestacion del
sernvicio.

7.2,  Procesos
relacionados con el
cliente

8.21 Satisfaccion del
cliente

8.24 Seguimiento ¥
medicion  del los
bienes y/o servicios.

8.3 Control del producio
no conforme

852 Accitncorrectiva

853 Accion preventiva




En el proceso Soporte Virtual se llevan a cabo todas las actividades tendientes a
brindar la solucion a inconsistencias y mantenimiento del servicio de manera no
presencial, por medio de canales virtuales de comunicacion. Es en este proceso
en el que se recibe todo tipo de requerimientos realizados por el cliente, y en
donde se brinda una atencion de primer nivel, en el que se desarrollan todas
aquellas actividades enfocadas en dar soluciones inmediatas y concretas a dichas

solicitudes.

En este sentido se pretende que el cliente no se desplace desde su lugar de
residencia o trabajo hasta las instalaciones de la empresa para solicitar un servicio
de soporte o atencidon para sus requerimientos, de tal manera que por medios
virtuales de contacto, este pueda poner en conocimiento del personal de la
compania todas sus inquietudes con respecto a los servicios que posee.

Para la recepcion de las solicitudes de los clientes, se cuenta con un contact
center, que es el encargado de dar entrada a dichos requerimientos, en donde se
da una atencién primaria que esta enfocada en solucionar de manera inmediata la
mayor cantidad de peticiones posible, con el fin de dar al cliente un soporte en
tiempo real que le permita continuar disfrutando de los servicios ofrecidos por la
empresa, sin ningun tipo de anomalia. De esta manera se pretende eliminar los
tiempos de espera entre la llegada de la solicitud por parte del cliente y la
generacion de la respuesta por parte de la compafiia, con el firme propdsito de
aportar de manera significativa a la satisfaccion del cliente, por medio de la
eficiencia en la capacidad de respuesta de la organizacion.

Lo anterior es posible dada la existencia de un Contact Center'" que es un punto
de contacto que construye y conduce relaciones con los clientes de la empresa.
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Este contacto se desarrolla principalmente por medio telefénico, asi como por

Internet, Fax, entre otros.

El Contact Center entrega un servicio al cliente de primera clase a través de
respuestas oportunas y un manejo profesional de las llamadas que a su vez
permite reducir costos, al usar los recursos de manera mas eficiente, asegurando
una Optima utilizacion de la infraestructura y un control de gastos mucho mas

atractivo.

Esta herramienta de negocios da soporte en las relaciones con los clientes para
requerimientos como mantenimiento, transaccion, promocion y recuperacion.
Adicional a esto el Contact Center puede ser utilizado para cualquier actividad que
la empresa desarrolle en su cadena de valor, desde la atencion de proveedores,
administracion de 6rdenes y pedidos, inteligencia de mercados y datos, hasta las
relaciones con los clientes en la atencién de solicitudes, help desk, mercadeo,

ventas, servicio técnico, entre otros.

"INFOTEL CONTACT CENTER. Proveedor de servicios de comunicacién con los clientes via Contact Center.
Medellin, Colombia.
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4.2.1. PROCEDIMIENTOS SOPORTE VIRTUAL

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PROCESO: Soporte Virtual PROCEDIMIENTO: Soporte Virtual

1. INFORMACION GENERAL

OBJETIVO: Brindar soporte virtual a los requerimientos del cliente

ALCANCE: Inicia con la recepcion del requerimiento del cliente y/o soporte fisico y termina con dar la solucién al requerimiento
presentado por el cliente

DEFINICIONES:

Actividad: Conjunto de acciones que se hacen con un fin determinado

Operacion: Ejecucion de una accion

Indicadores de calidad: Medida de la condicién de un proceso o evento en un momento determinado

Insumos: Elementos que se incorporan a un proceso para obtener un producto

Daiios en el servicio: Eventos que afectan negativamente la satisfaccion de las necesidades del cliente

Conexion: Enlace que se establece entre el emisor y el receptor a través del que se envia el mensaje

Contact Center: Conjunto de servicios que ofrece la posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de
manera integral, junto con la atencidén de requerimientos relacionados con las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones
Reparacion: Accion y resultado de arreglar una cosa, un objeto, un aparato o cualquier otro elemento.

Mantenimiento: Conservacidon de equipo de produccion, para asegurar que éste se encuentre constantemente y por el mayor tiempo
posible, en éptimas condiciones de confiabilidad y que sea seguro de operar.

Técnico: Persona encargada de realizar las reparaciones o conexiones de los servicios

DOCUMENTACION DE REFERENCIA: 4 — IT — 005 Asistencia técnica virtual internet

POLITICAS:
» Los requerimientos del cliente se recibirdn y se dara respuesta a los mismos por medio de las casillas de atencion al
cliente, pagina web, contact center
» El manejo de la informacion se hara de manera virtual mediante el sistema OPEN.FLEXIS

2. INFORMACION ESPECIFICA DEL PROCEDIMIENTO

. L . ‘ . Tief“'°° Respon .

No | Actividad Descripcion de la Actividad . . v Estimado Registro

(Dias) sable
Contact
Center
Recibir y registrar | Se recibe y registra en el sistema /Casillas ]

1 |en el sistema el el requerimiento presentado por| x X de Regl.stro enel
requerimiento del | el cliente y/o el requerimiento atencién sistema
cliente y/o registrado en el sistema por al
soporte fisico soporte fisico. cliente

Segun
Normativi
dad Contact
Si el requerimiento presentado Center
por el cliente y/o soporte fisico /Casillas

2 | Determinar si el esta relacionado con la entrega| X X de
requerimiento es |de informacién se da solucion atencion
para informacién |inmediata al cliente al

cliente
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Contact

Si el requerimiento esta Center/
Determinar la relacionado con asistencia Casillas
naturaleza del tecnlcg,l se prgcede con la ' X de
imient seleccion del instructivo a aplicar. tenci
requerimiento De lo contrario se re direcciona el atencion
requerimiento al proceso al
involucrado en dar soluciéon cliente
Se selecciona el instructivo que
Seleccionar el se va a aplicar para resolver el
instructivo a requerimiento de acuerdo a sus
. e X
aplicar caracteristicas. VER Contact
INSTRUCTIVOS TECNICOS Center
Ejecutar el Se desarrollan los parametros de Segun. | Contact
. . accion  establecidos en el| X Normativi
instructivo ) . dad Center
instructivo
. Si el resultado de la ejecucion del
Enviar el ) ) / ) .
- instructivo no fue exitosa se Contact Registro en
requerimiento a , . X .
- envia el requerimiento a soporte Center el sistema
Soporte Fisico . .
fisico para su solucion
Contact
: : . . Center/
Redireccionar el || os requerimientos que no estan
requerimiento al | relacionados a la entrega de ; :
: 1C i g’ . Casillas | Registro en
proceso informacién, ni a soporte técnico .
. , . de el sistema
involucrado en se envian al proceso involucrado | X L
L r L atencion
dar solucién en dar la solucién al
cliente
Recibir la
solucién dada por | Se recibe la solucion dada por el Segun
el proceso proceso involucrado en generarla X Normativi | Contact
involucrado dad Center
Contact
s . | dlient | Center/
Dar la solucién al |©€ Ccomunica al cliente, 1a
requerimiento solucmtn ddada .al rec:uerlmlfelnto X Casillas | Registro en el
resentado previamente por é .
presentado por el P P P de sistema
cliente atencion
al
cliente
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3. IDENTIFICACION DE RIESGOS

Actividad

Factores de riesgo

Accion para neutralizar

Ejecutar el instructivo

Interferencias en la comunicacion con el
cliente

Establecer canales de comunicacién alternos con
el cliente

Redireccionar del

requerimiento al proceso Interferencias en la comunicacion interna

involucrado en dar solucion

Establecer canales alternos de comunicaciéon
interna

Recibir de la solucién dada
por el proceso involucrado

Interferencias en la comunicacion interna

Establecer canales alternos de comunicacion
interna

4. CONVENCIONES

OPERACION INSPECCION

TRANSPORTE

DEMORA ARCHIVO

»

D \

5. REGISTRO DE MODIFICACIONES

FECHA EDICION

cODIGO

MODIFICACION
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6. DIAGRAMA DE FLUJO (Figura 5)

»
Ll

/ FIN

Enviar el
requerimiento a

<€NO

Soporte Fisico

\%k

Dar la solucién al
requerimiento
presentado por el

éRespuesta
Exitosa?

cliente
A

Recibir la solucion
dada por el proceso
involucrado

A

s

Redireccionar el

requerimiento al
proceso

involucrado en dar
solucion

( INICIO

\ 4

Recibir y registrar

en el sistema del

requerimiento del

cliente y/o Soporte
Fisico

¢Requerimiento para
informacion?

l‘i)

Determinar la
naturaleza del
requerimiento

éAsistencia
tecnica?

<«—No

instructiv

Ejecutar el

Sl

v

Seleccionar el
instructivo a aplicar

A

o

REVISO

APROBO

Cargo:

ELABORO

Cargo:

Fecha:

Cargo:

Fecha:

Fecha:
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Objetivo: Conectar, operar y mantener la infraestructura técnica de la empresa para satisfacer los requerimientos del

cliente.

PROVEEDOR

=Soporte Virtual
=Gestion de
Mercaden
=Gestion Humana
=Gestion
Administrativa y
Financiera
=Gestion de Calidad
=Gestion Estratégica
=Gestion Tecnologica

4.3. CARACTERIZACION PROCESO SOPORTE FiSICO

ENTRADAS

* Reqguerimiento del
cliente registrado en el
sisterna

» Recursos Humanos

» Recursos financieros y
deinfraestructura

= Normatividad

= Metas y objetivos de
servicio al cliente

= Soporte tecnoldgico

ACTIVIDADES

Planeacion de |as operaciones del proceso
Planeacion del presupuesto del proceso
Flaneacion de la interaccion con los procesos involucrados

Elaboraciony cumplimiento de las 6rdenes detrabajo
Operacion y mantenimiento de la infraestructuratécnicadela
empresa

Gestion v administracion de los materiales de operacion

Cumplimiento de las operaciones del proceso
Ejecucion del presupuesto
Fluidez en lainteraccion con los procesos involucrados

Disefiar e implementar acciones correctivas o preventivas
relacionadas a la dinamizacionde las actividades
Disefiar e implementar acciones tendientes a mejorarla
interaccidn conlos procesos involucrados

SALIDAS

= Reporte de
requerimientos
solucionados yno
solucionados

® |nforme de acciones de
mejora
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CLIENTE

» Cliente Externo
* Soporte Virtual
slMedicion dela
Satisfaccion
=Soporte Fisico




RECURSOS

OPEMN.FLEXIS
Equipos de oficina
Recursos humanos
Informacion legal
MONITORED
Auditorias internas.

Revision porla direccion.
Informes de indicadores.

RESPONSABLE

MECANISMOS DE CONTROL

. Requerimientos Indicadores de REQUERIMIENTOS DE LA
: Documentos Registros Legales Gestion NORMA
Coordinadaor del
proceso Soportefisico Historial del cliente 423 Control de
PARTICIPANTES i e L
424 Control de los
- " . registros
Auxiliares Proyeccion de materiales de | Informe de 55 En%nque sl dicnte
operacion requeridos proyecciones 5§57 Comunicacion
interna
Adqguisicion de materiales de | Informe de materiales 71 Flanificadonde la
operacion de operacion prestacion del
requeridos servicio.
= Efectividad en Ia 7.2, Procesos
E:fna\'lrggglgrrégm Ver Normograma atencion de relacicnados con el
solicitudes cliente
o 2 o 821 Satisfaccion del
Evaluacion, seleccion y Reevaluacion de cliente
reevaluacion de proveedores | proveedores 824 Seguimiento y
Seleccion d medicion  del los
eecmgn o bienes yio servicios.
BIOVCEO0neS 8.3  Controldel products
no conforme
» . . . ) 8.5.2 Accion correctiva
Administracion delinventario | Orden de pedidoa 853 Accion preventiva
de materiales de operacion proveedores
REGISTRO DE MODIFICACIONE S
FECHA | EDICION CODIGO MODIFICACION
|
ELABORO REVISO AFPROEOQ
Cargo: Cargo: Cargo:
Fechsa: Fecha: Facha:
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En este proceso la atencion de las solicitudes se hace directamente, en donde se
brinda las alternativas de solucion de forma personal a los requerimientos
realizados por el cliente. Aqui se encuentran las casillas de atencion, en donde se
propicia un ambiente de tranquilidad y comodidad para que aquellos clientes que
desean desplazarse hasta las instalaciones de la empresa a interponer sus
requerimientos de manera directa, lo hagan bajo un clima de confianza ante el

personal encargado de brindar soluciones en este espacio.

Las casillas de atencion brindan al cliente la posibilidad de expresarse
abiertamente con respecto a sus requerimientos, siendo atendido de manera
cordial por seres humanos altamente calificados, lo cual contribuye a crear
relaciones basadas en lazos de cordialidad entre los demandantes de los servicios
y la compafiia, asi como también dando la oportunidad a aquellas personas que
desean convertirse en futuros clientes de la organizacion, de analizar de cerca los
servicios ofrecidos por esta, en un ambiente Unico que le proporcione la
informacion necesaria para optar por la compafia como su principal proveedor de

servicios de comunicaciones.

De la misma manera en el proceso soporte fisico se llevan a cabo todas las
actividades relacionadas con la solucion de aquellos requerimientos que no
pudieron ser solucionados por medio de soporte virtual y que por sus
caracteristicas necesitan ser resueltos mediante la presencia de personal técnico
experto en brindar las soluciones respectivas a las anomalias presentadas. Lo
anterior basado en situaciones en las cuales los servicios presentan
irregularidades en su funcionamiento y cuya continuidad esta sujeta a la presencia
de personal técnico que pueda resolver los factores que impidan que el cliente

disfrute de forma plena los servicios que adquirio.
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En el mismo sentido el proceso es el encargado de administrar la infraestructura
técnica de la empresa relacionada a las redes de cableado que existen en la
ciudad y por medio de las cuales se realiza la prestacion de los servicios de
television, internet y telefonia fija, a través de acciones de mantenimiento que
permitan garantizar la continuidad de los mismos bajo diversas situaciones,

contribuyendo de esta manera a aumentar los niveles de satisfaccion en el cliente.
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4.3.1. PROCEDIMIENTOS DE SOPORTE FiSICO

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PROCESO: Soporte Fisico PROCEDIMIENTO: Soporte Fisico

1. INFORMACION GENERAL

OBJETIVO: Brindar soporte técnico presencial a los requerimientos del cliente

ALCANCE: Inicia con el monitoreo en el sistema de los requerimientos enviados por soporte virtual y termina con el registro de la
atencion de la orden de trabajo

DEFINICIONES:

Actividad: Conjunto de acciones que se hacen con un fin determinado

Operacion: Ejecucion de una accién

Insumos: Elementos que se incorporan a un proceso para obtener un producto

Daiios en el servicio: Eventos que afectan negativamente la satisfaccion de las necesidades del cliente

Conexion: Enlace que se establece entre el emisor y el receptor a través del que se envia el mensaje

Reparacion: Accion y resultado de arreglar una cosa, un objeto, un aparato o cualquier otro elemento.

Mantenimiento: Conservacion de equipo de produccion, para asegurar que éste se encuentre constantemente y por el mayor tiempo
posible, en éptimas condiciones de confiabilidad y que sea seguro de operar.

Técnico: Persona encargada de realizar las reparaciones, conexiones y/o mantenimiento de los servicios

DOCUMENTACION DE REFERENCIA:

4-1T-006 Bastidor telefonia e internet banda ancha

4-1T-006 Proyeccidon materiales de operacién

4-1T-007 Censo de abonado

4-|T-008 Conexion red inaldmbrica

4-1T-009 Configuracion telefonica red inalambrica

4-1T-010 Empalme en cable secundario

4-1T-011 Instalacién de cable modem

4-1T-012 Instalacion linea de abonado

4-1T-013 Operacion y mantenimiento banda ancha

4-1T-014 Operacion y mantenimiento de centrales telefénicas

4-1T-015 Operacion y mantenimiento equipos de cabecera de tv y acceso a internet
4-1T-016 Operacion y mantenimiento fibra 6ptica

4-|T-017 Reparacion de dafios en linea de abonado

4-|T-018 Retiro linea de abonado

4-1T-019 Servicio banda ancha

4-1T-020 Soporte de atencion a usuarios de internet y soluciones de ultima milla
4-1T-021 Traslado de linea de abonado

2. INFORMACION ESPECIFICA DEL PROCEDIMIENTO

Tiemp
. s - ° Responsab .
No Actividad Descripcion de la Actividad . . » . v Estim le Registro
ado

(Dias)

Monitorear en el | Se monitorea en el sistema los Seguin | Coordinador

1 | sistema los requerimientos enviados por X normat | Soporte

requerimientos soporte virtual ividad Fisico

enviados por

soporte virtual
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Determinar la Coordinador
naturaleza del Se identifican las caracteristicas Soporte
requerimiento del requerimiento X Fisico
Generar orden de | Se imprime la orden de trabajo X Cosordlnador Orden de
trabajo generada por el sistema 4-FT- olplorte trabajo
001 Fisico
Asignar el Se entrega la orden de trabajo al Coordinador
personal técnico | personal técnico encargado de X Soporte
ejecutarla Fisico
El personal técnico ejecuta la
orden de trabajo generada
Ejecutar la orden | previamente. Si es necesario se Personal
de trabajo revisa el manual de instructivos técnico
asignada al para llevar a cabo dicha X
personal técnico | ejecucion
R’_eglstrar en el Si la ejecucion de la orden de
S|sten_1'a la trabajo es exitosa se registra la Coordinad
atencion de la atencion de la orden en el X OreINaTor| Registro en el
orden de trabajo | gistema So,pf)rte sistema
Fisico
Segun
Identificar Si la ejecucion de la orden de normat
necesidades de | trabajo no es exitosa se ividad
mantenimiento identifican las necesidades de X Personal
correctivo mantenimiento correctivo tecnico
Si el mantenimiento se puede
hacer de manera inmediata se lo
Ejecutar el ejecuta y se continua con la Personal
mantenimiento ejecucion de la orden de trabajo técnico
previamente generada para X
resolver el requerimiento
presentado por el cliente
Enviar Si el mantenimiento no se puede
requerimiento no | ejecutar de manera inmediata, se .
atendido a envia el requerimiento no X Coordinador Reglstro enel
soporte virtual atendido a soporte virtual para Soporte sistema
que sea notificado al cliente Fisico

3. IDENTIFICACION DE RIESGOS

Actividad

Factores de riesgo

Accion para neutralizar

Asignar el personal técnico

Numero limitado de reparadores

Determinar las operaciones del proceso de tal manera
que en todo momento haya disponibilidad de reparadores
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asignada al personal
técnico

Ejecutar la orden de trabajo

La orden de trabajo no se puede ejecutar
por inconsistencias en la infraestructura
técnica de la empresa

Llevar a cabo mantenimiento preventivo en la
infraestructura técnica de la empresa

4. CONVENCIONES

OPERACION

INSPECCION

TRANSPORTE

DEMORA

ARCHIVO

»

\

5. REGISTRO DE MODIFICACIONES

FECHA

EDICION

cODIGO

MODIFICACION
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6. DIAGRAMA DE FLUJO (Figura 6)
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v
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A
Sl

v v
Registiaren el
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trabajo atendido a soporte
virtual
A\ 4
( FIN <
ELABORO REVISO APROBO
Cargo: Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PROCESO: Soporte Fisico

PROCEDIMIENTO: Adquisicién de materiales de operacion

2. INFORMACION GENERAL

OBJETIVO: Adquirir los materiales de operacién necesarios para brindar soporte fisico a los requerimientos del cliente

ALCANCE: Inicia con la recepcién del informe de proyeccion de ventas e informe de nuevos proyectos y termina con el envio de
la propuesta seleccionada a gestién administrativa y financiera

DEFINICIONES:
Actividad: Conjunto de acciones que se hacen con un fin determinado
Operacion: Ejecucion de una accion
Materiales de operacion: Elementos técnicos que son necesarios para brindar soporte fisico
Proveedores: Organizaciones que suministran insumos a otras empresas
Propuesta: Documento presentado por los proveedores, el cual contiene informacion sobre los insumos solicitados por la
empresa

POLITICAS:
» Los proveedores deberan ser reconocidos en el mercado y tener certificacion de calidad

2. INFORMACION ESPECIFICA DEL PROCEDIMIENTO

Tiemp
o
No Actividad Descripcion de la Actividad . . » . v Estim Resplonsab Registro
ado e
(Dias)
Recibir el informe | Se reciben los informes de
de nuevos nuevos proyectos, los cuales son .
proyectos e enviados por investigacion y Coordinador
1 informe de desarrollo tecnoldgico y el X Slc»pone
proyeccion de informe de proyeccién de ventas Fisico
ventas enviada por mercadeo
Elaborar el . Segun Informe N
. Se elabora un informe que Proyeccion
informe con contiene la proyeccion de los normat| . @ i dor | de
, | Proyeccion de materiales de operacion que se X X ividad Soporte requerimiento
requerimiento de | van a requerir durante un .
materiales de determinado periodo de tiempo Fisico s de )
operacién para brindar soporte fisico a los materlgl'es de
requerimientos del cliente operacion
Realizar la Se invita a un conjunto de Coordinador
3 |invitacién a proveedores para que presenten | X Soporte
proveedores sus propuestas de suministro de Fisico
materiales de operacion
Recibir las Se reciben las propuestas de Coordinador
4 | propuestas de los suministro de materiales de X Soporte
operacion presentadas por los o
proveedores Fisico
proveedores Segun
normat :
. Coordinador
Analizar las Se analizan las propuestas ividad Soporte
5 | propuestas presentadas por los proveedores, | y , p
con el fin de determinar la Fisico
propuesta mas favorable para la
empresa
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Seleccionar las
propuestas

Se seleccionan las propuestas
que sean mas favorables para la X

empresa

Coordinador
Soporte
Fisico

Dar respuesta a
proveedores

7 | seleccionados y
no seleccionados

Se da respuesta a los
proveedores seleccionados y no X

seleccionados

Coordinador
Soporte
Fisico

Segun
normat

Enviar las ividad | Coordinador

8 propu?stas Se envia la propuesta X S’or.)orte
seleccionadas a seleccionada a logistica Fisico
logistica
3. IDENTIFICACION DE RIESGOS
Actividad Factores de riesgo Accion para neutralizar

Analizar las propuestas

Falta de objetividad en el andlisis

Analizar las propuestas teniendo en cuenta las

politicas de la empresa

Seleccionar las propuestas

Propuestas favorables descartadas

Analizar de manera exhaustiva las propuestas
presentadas de acuerdo con las politicas de la

empresa

4. CONVENCIONES

OPERACION

INSPECCION

TRANSPORTE

DEMORA

ARCHIVO

»

v

5. REGISTRO DE MODIFICACIONES

FECHA

EDICION

coODIGO

MODIFICACION

64




6. DIAGRAMA DE FLUJO (Figura 7)
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ELABORO

REVISO

APROBO

Cargo:

Cargo:

Cargo:
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO: Administracion del inventario de

PROCESO: Soporte Fisico : oy
materiales de operacion

1. INFORMACION GENERAL

OBJETIVO: Administrar el inventario de materiales de operacion

ALCANCE: Inicia con la recepcién de los materiales de operacioén solicitados al proveedor y termina con el pedido de materiales
de operacién al proveedor

DEFINICIONES:

Actividad: Conjunto de acciones que se hacen con un fin determinado
Operacion: Ejecucion de una accion

Materiales de operacion: Elementos técnicos necesarios para brindar soporte fisico

Proveedores: Organizaciones que suministran insumos a otras empresas
Inventario: Registro de los materiales de operacion pertenecientes a la empresa
Pedido: Cantidad de materiales solicitados a los proveedores.

DOCUMENTACION DE REFERENCIA:
4 — FT - 002 Entrega de materiales de operacion
4 — FT — 003 Pedido a proveedores de materiales de operacion

2. INFORMACION ESPECIFICA DEL PROCEDIMIENTO

Tiem
po
. . N - . | Responsab .
No Actividad Descripcion de la Actividad . . . . v Estim ple Registro
ado
(Dias)
Recibir los
materiales de
1 | operacion Se recibe los materiales de X Persor?al de
solicitados al operacion solicitados al almacén
proveedor proveedor
o |Revisarel Se revisa frecuentemente el X Personal de
inventario inventario de materiales de almacén
operacion disponible
Diligenciar la 3 _ ] Seadn Ficha de
ficha de entrega Se dlllgeer|a la ficha de 'elntrega 9 " | Personal de | entrega de
3 de materiales de de materiales de operacion X X | politic almacén materiales de
. cuando sean solicitados por el as de y
operacion personal técnico VER 4-FT-002 la operacion
Alistar los s | iales d en;gre
materiales de € pre;.)’aran os materiales de Personal de
4 L. operacion para ser entregados al | X .
operacion . almacén
solicitados personal técnico
Entregar los Se entr'gga Io§ materiales de X Personal de
5 materiales de operacion ’soI|.C|tados por el almaceén
operacién al personal técnico
personal técnico
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Segun
Realizar el Sil erialos d 5 politic | personal de Ficha de
6 | pedido de i qs m?. grlates e opelramon as de almacén pedl'do de
materiales de son insu |c.|en es se realiza un X X la materlalef de
oberacién al nuevo pedido al proveedor. Se empre operacion
P diligencia el formato 4-FT-003 sa
proveedor
3. IDENTIFICACION DE RIESGOS
Actividad Factores de riesgo Accion para neutralizar
Realizar el pedido de . e . . .
. . Materiales de operacion excluidos del Revisar de manera frecuente y exhaustiva el
materiales de operacion al ) . o .
pedido inventario disponible
proveedor
4. CONVENCIONES
OPERACION INSPECCION TRANSPORTE DEMORA ARCHIVO

B » D

\ 4

5. REGISTRO DE MODIFICACIONES

FECHA

EDICION cODIGO

MODIFICACION
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\ 4

6. DIAGRAMA DE FLUJO (Figura 8)
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ELABORO REVISO APROBO
Cargo: Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:




DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PROCESO: Soporte Fisico

PROCEDIMIENTO: Mantenimiento preventivo

1. INFORMACION GENERAL

OBJETIVO: Realizar mantenimiento preventivo a la infraestructura técnica de la empresa

ALCANCE: Inicia con la identificacion de necesidades de mantenimiento preventivo y termina con la elaboracion de informe de
resultados del mantenimiento preventivo

DEFINICIONES:
Actividad: Conjunto de acciones que se hacen con un fin determinado
Operacion: Ejecucion de una accion
Mantenimiento preventivo: Acciones tendientes a evitar dafios potenciales en la infraestructura técnica de la empresa
Mantenimiento correctivo: Acciones tendientes a reparar dafios actuales en la infraestructura técnica de la empresa

2. INFORMACION ESPECIFICA DEL PROCEDIMIENTO

Tiem
po
. . N - . | Responsab .
No Actividad Descripcion de la Actividad . . . . v Estim ple Registro
ado
(Dias)
Identificar Se identifican necesidades de .
. - . Coordinador
1 necesidades de mantenimiento preventivo en la X Soport
mantenimiento infraestructura técnica de la F?PO e
isico
preventivo empresa
Planear las . .
tividades d Se planea las actividades Coordinador | Plan de
actividades de i i
2 . nhecesarias para brlndar X X Soporte mantenimient
mantenimiento mantenimiento preventivo a la Fisi ti
preventivo infraestructura técnica de la Isico O preventivo
empresa
Ejecutar el plan . .
3 | de mantenimiento | S€ €iecutan las actividades X X ’ P’ers.onal
ti contenidas en el pan de Segun | técnico
preventivo mantenimiento preventivo politic
— d
Verificar el as;a ©
cumplimiento del | Se verifica el cumplimiento del em Coordinador
o pre
4 |plan de plan de mantenimiento X sa Soporte
mantenimiento preventivo Fisico
preventivo
Informe de
5 | Elaborar un Se elabora un informe en el que X X Coordinador resultad.os. de
informe de se da a conocer los resultados Soporte mantenimient
resultados del logrados con la ejecucion del Fisico 0 preventivo
mantenimiento plan de mantenimiento
preventivo preventivo
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Elaborar y enviar
un informe de

Si el mantenimiento correctivo no
disminuyo después de ejecutado

necesidades de | el plan de mantenimiento Seg'gn Coordinador Informg de
; . . politic | soporte necesidades
cambio en la preventivo, se elabora un informe X X a5 do p de cambio en
6 |infraestructura que contiene las necesidades de Ia Fisico I
técnica a cambio en la infraestructura .
. ‘. - , empre infraestructur
Investigacion y técnica de la empresa y se envia ..
. L sa a técnica
desarrollo a investigacion y desarrollo
tecnoloégico tecnologico
3. IDENTIFICACION DE RIESGOS
Actividad Factores de riesgo Accion para neutralizar

Identificar necesidades de
mantenimiento preventivo

Exclusion de necesidades de
mantenimiento preventivo

Monitorear frecuentemente la infraestructura
técnica de la empresa

4. CONVENCIONES

OPERACION

INSPECCION

TRANSPORTE

DEMORA

ARCHIVO

»

v

5. REGISTRO DE MODIFICACIONES

FECHA

EDICION

CcODIGO

MODIFICACION
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6. DIAGRAMA DE FLUJO (Figura 9)
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preventivo
v Informe de
resultados
Elaborar el informe de
resultadosdel L
< FIN mantenimiento preventivo
Informe de necesidades A
~decambioenla
infraestructura técnica
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ELABORO REVISO APROBO
Cargo: Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:
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4.4. CARACTERIZACION PROCESO MEDICION DE LA SATISFACCION

Objetivo: Medir, analizar y generar planes de accidn para garantizar la satisfaccién del cliente

PROVEEDOR

®  Soporte Virtual

" Soporte Fisico

*  (Gestion
Administrativay
Financiera

" Gestion Humana

" (Gestion de Calidad

ENTRADAS

e Informe de
requerimientos
atendidosy
solucionados

= Recursos financieros
y de infraestructura

= Recursos Humanos

= Normatividad

ACTIVIDADES

Disefio de la metodologia para medir la satisfaccion de cliente
Recursos necesarios para realizar la medicién

Frecuencia de aplicacion de la medicion

Disefio del modelo de indicadores de satisfaccion del cliente

Se aplican los instrumentos de la medicién de la satisfaccion del
cliente

Se procesan los indicadores de medicion

Se analizan los resultados de la medicion de satisfaccion del
cliente

Se elaboran informes para procesos involucrados

Aplicacion correcta del instrumento de medicion
Ejecucion de losrecursos presupuestados

SALIDAS

=Informe sobre el nivel de
satisfaccion del
cliente

=Informe de indicadores
de satisfaccion del
cliente

=informe de solictud de
acciones de mejora

Disefiar e implementar acciones correctivas o preventivas
relacionadas ala dinamizacion de las actividades
Disefiar e implementaraccionestendientes a mejorarla
interaccion con los procesos involucrados
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CLIENTE

= Gestion de Clientes
= Gestion de Calidad
= Gestion Estratégica




RECURSOS MECANISMOS DE CONTROL
RESPONSABLE D " Regist Requerimiento Indicadores de
ormenes rgisos s Legales Gestion
= OPEN.FLEXIS Coordinador del Informe de indicadores
» Medios de proceso de calidad del servicio
W Planeacion de la medicion

CRTIINEa N PARTICIPANTES Informe de solicitud de
* Equipos de oficina o Accioney de mejoia Ver Mediciones realizadas

Tal H Auxiliares Normograma
sdziento many Informe sobre el nivel
= Logistica Ejecucion de la medicion dt_a satisfaccion del
* MONITOREO cliente
= Auditorias internas.
= Revision porla

direccian.
= Informes indicadores.
= Comité de Calidad.

REGISTRO DE MODIFICACIONES
FECHA [ EDICION CODIGD MODIFICACION
|
ELABORD REVISD APROBO

Cargo:

Cargo:

Cargo:

Fecha:

Fecha:

Fecha:

73

REQUERIMIENTOS DE LA
NORMA

423
424,

2.2
553
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Control de
documentos
Control  de  los
registros

Enfoque al Cliente
Comunicacion
Interna
Planificacion de la
realizacion del
producto o
prestacion del
servicio

Control de la
produccion y de la
prestacion del
servicio

Procesos
relacionados con el
cliente

Satisfaccion del
cliente

Seguimiento
medicion de bienes
ylo servicios
Control de producto
no conforme
Accion correctiva
Accion preventiva




En este proceso se pretende determinar el nivel de satisfaccion del cliente, por
medio de la ejecucion de distintas actividades encaminadas a identificar los
factores que influyen de manera tanto positiva como negativa en el grado de
aceptacion que tienen las personas con relacion a los servicios que la empresa
ofrece, desde la perspectiva de la calidad en el servicio como tal, comprendido
dentro de las especificaciones técnicas con las que cuenta, asi como desde la
Optica de la calidad en la atencién que es un punto clave de diferenciacién con

respecto a las demas empresas que se desempenan en el sector.

En este sentido la persona responsable de este proceso debe estar en capacidad
de determinar la metodologia que vaya a ser utilizada en un momento dado para
recolectar informacion importante de parte del cliente, que permita identificar los
puntos en los cuales la empresa presenta debilidades que generan malestar en los
demandantes de los servicios, asi como también reconocer cuales son los
aspectos determinantes al momento de generar mayores niveles de satisfaccion
en el cliente. Una vez identificados dichos factores, dentro del proceso se
propondra alternativas de solucion frente a los inconvenientes que se hayan
presentado con respecto al cumplimiento de las necesidades y expectativas de los
clientes, de tal manera que en el menor tiempo posible se corrijan aquellos errores
que se pueden cometer en el diario interactuar de la compafia con los clientes,
para asi generar y mantener una imagen positiva en la mente de estos, dandoles

la importancia que se merecen.

Este proceso se encargara de evaluar el grado de contribucion que los demas
procesos organizacionales tienen sobre la satisfaccion del cliente, con el firme
proposito de llevar a la empresa a consolidarse como la primera opcion al
momento de elegir entre proveedores de servicios de telecomunicaciones y de

esta manera lograr posicionarse de buena manera en el mercado en el que opera.
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4.4.1. PROCEDIMIENTOS DE MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PROCESO: Medicion de la satisfaccion PROCEDIMIENTO: Planeacion y control de la medicién

1. INFORMACION GENERAL

OBJETIVO: Determinar los lineamientos bajo los cuales se va a desarrollar la medicion de la satisfaccion del cliente y verificar
su cumplimiento

ALCANCE: Inicia con el establecimiento de los objetivos de medicion de la satisfaccion y termina con la Verificacion del
cumplimiento de las metas de medicion de la satisfaccion

DEFINICIONES:

Actividad: Conjunto de acciones que se hacen con un fin determinado

Operacion: Ejecucion de una accion

Indicadores de Calidad: Medida de la condiciéon de un proceso o evento en un momento determinado

Estrategia: Conjunto de acciones planificadas sistematicamente en el tiempo que se llevan a cabo para lograr un determinado
fin.

Plan de accién: Presentacion resumida de las tareas que deben realizarse por ciertas personas, en un plazo de tiempo
especificos, utilizando un monto de recursos asignados con el fin de lograr un objetivo dado

2. INFORMACION ESPECIFICA DEL PROCEDIMIENTO

Tiempo Respon
No Actividad Descripcion de la Actividad v Estimado P Registro
. sable
(Dias)
Coordin
Establecer ador de
objetivos de Plantear los objetivos que se medicio
1 medicién de la pretenden lograr en Medicion X ndela
satisfaccion de la satisfaccion satisfacc
ién
Coordin
Plantear las ador. de
2 | estrategias de Se 'formulan estr.ate,;gias para| y medicio
dicié realizar la medicion de la ndela
medicion satisfaccion del cliente . satisfacc
Segun -
iy ion
politicas
de la Coordin
. Se hace analisis de las empresa | ador de
Analizar las rateqi ¢ dicié
3 | estrategias estra eglas propuestas para| medicio
determinar las que se van a ndela
propuestas . .
implementar satisfacc
ion
Coordin
) ) ador de
Seleccionar las Se seleccionan las estrategias medicié
4 estrateqias que permitan cumplir con los X nde la
g objetivos de medicién definidos )
previamente satisfacc
ion
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Elaborar de
planes de accion

A partir de las estrategias
seleccionadas se elaboran los
planes de accion para el
proceso

Coordin
ador de
medicid
ndela
satisfacc
ién

Establecer las
metas para
medicién de la
satisfaccion

Se establecen las metas que se
pretenden lograr en medicién
de la satisfaccion

Plan de
accion

Coordin
ador de
medicio
nde la
satisfacc
ién

Segun
politicas
de la

Establecer los
indicadores de
satisfaccion del
cliente

Se establecen los parametros
de medicién para el proceso

empresa [ coordin

ador de
medicid
ndela
satisfacc
i6n

Verificacion del
cumplimiento de
las metas de
medicién de la
satisfaccion

Se verifica que las metas
previamente establecidas se
cumplan

Plan de
indicadores

Coordin
ador de
medicid
ndela
satisfacc
ién

3. IDENTIFICACION DE RIESGOS

Actividad

Factores de riesgo

Accién para neutralizar

Plantear las estrategias de
medicidon

Poca creatividad al momento de

generar estrategias

Consultas a Asesores expertos en Gestién
de Clientes

Seleccionar las estrategias

Excluir de la seleccidon estrategias clave

Consultas a Asesores expertos en Gestién
de Clientes

4. CONVENCIONES

OPERACION

INSPECCION

TRANSPORTE

DEMORA ARCHIVO

| »

D \ 4

5. REGISTRO DE MODIFICACIONES

FECHA EDICION

cODIGO

MODIFICACION
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6. DIAGRAMA DE FLUJO (Figura 10)
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ELABORO REVISO APROBO
Cargo: Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PROCESO: Medicién de la satisfaccion relzﬁ)lg(ijgéMlENTO: Ejecucion de la medicion y analisis de

1. INFORMACION GENERAL

OBJETIVO: Llevar a cabo la medicion de la satisfaccion del cliente

ALCANCE: Inicia con la recepcion del informe de los requerimientos solucionados y gestionados y termina con la entrega del
informe de resultados a los procesos involucrados

DEFINICIONES:

Actividad: Conjunto de acciones que se hacen con un fin determinado

Operacion: Ejecucion de una accion

Indicadores de Calidad: Medida de la condiciéon de un proceso o evento en un momento determinado

Satisfaccion del cliente: Diferencia existente entre los servicios prestados por la organizacién y las expectativas que el cliente
tiene sobre éstos.

POLITICAS:
» La medicion de la satisfaccion del cliente se hara trimestralmente

2. INFORMACION ESPECIFICA DEL PROCEDIMIENTO

Tiempo
No Actividad Descripcion de la Actividad . . » . v Estimado Respon Registro
(Dias) sable
Se recibe el informe de los
requerimientos solucionados y Coordin
Recibir el informe | gestionados, el cual contiene ador de
1 de requerimientos | informacion relevante para la X medicio
solucionados y medicion de la satisfaccion del ndela
gestionados cliente. El informe es enviado satisfacc
por soporte virtual y soporte ion
fisico.
2 Recolectar la Se recolecta la informacion que | Auxiliare
informacion sea necesaria para realizar la S
medicion
Coordin
Procesar la s . y Segun ador. de
3 | informacion e prgcesa la informacién X oliticas medicid
obtenida obtenida P de Ia ndela
satisfacc
empresa ion
Se hace analisis de la Coordin
informacién procesada para ador de
4 Analizar la determinar que procesos y X medicio
informacion productos generan mayor ndela
impacto en la satisfaccion del satisfacc
cliente ién
Coordina
Elaborar el dor de
5 |informe de Se elabora el informe. de X X medicién | Informe de
resultados de la medicidn en el dela resultados
resultados que se detalla la informacién satisfacci
resultante de la medicion on
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Entregar el
informe de

6 resultados a los
procesos
involucrados

Se entrega informe de

resultados de la medicion de la
satisfaccion del cliente a los

procesos involucrados

Segun
politicas
de la
empresa

Coordin
ador de
medicid
ndela
satisfacc
ién

3. IDENTIFICACION DE RIESGOS

Actividad

Factores de riesgo

Accion para neutralizar

Recoleccion de la
informacién

Informacion incompleta

Aplicar instrumentos apropiados para la
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6. DIAGRAMA DE FLUJO (Figura 11)

T
NI

h 4
Recibir el informe
de requerimientos »  Recolectarla
solucionados y 71 informacian
gestionados
v
Procesala
informacon
obtenida
\ 4 FIN
Analzarla A
informacén
Informe de
v resultados
Entrega-dinforme
Elabora-elinforme " | deresultados a
de resultados © procesos
involucrados
ELABORO REVISO APROBO
Cargo: Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:

80




5. CONCLUSIONES

Los nuevos procesos y procedimientos relacionados a la atencidn de clientes, le
permitiran a la compafia ser mas eficiente y dinamica en el manejo de los
requerimientos, en tanto se reducira considerablemente los tiempos de espera
existentes en el transcurso de la presentacion de la solicitud por parte del cliente y

la respuesta dada por la empresa.

La capacitacion y el reentrenamiento constantes en manejo de clientes, son
factores fundamentales para generar una interaccion positiva del cliente con la

compadia.

La actualizacién permanente de las plataformas tecnologicas mediante las cuales
se maneja la informacion relacionada con el cliente, hace que sean herramientas

utiles en el intento de generar mayores niveles de satisfaccion del cliente.

La continuidad del personal que desempefa labores de atencion de clientes, hace

que los nuevos procesos y procedimientos funcionen con mayor dinamismo.

La satisfaccion del cliente es compromiso de todo el personal de la organizacion,

independientemente del trabajo que desarrolle.
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6. RECOMENDACIONES

Los lugares de la empresa destinados a la atencion personal de los clientes,
deben caracterizarse por ser de espacios amplios, colores y olores agradables,
deben estar muy bien iluminados, y cumplir con todas aquellas condiciones que

generen un ambiente de tranquilidad y comodidad para el cliente.

Se debe hacer un seguimiento a los clientes, con el fin de brindarles servicio

postventa.

Se debe mejorar en su totalidad los puestos de trabajo, de tal manera que el
cliente interno cuente con las herramientas necesarias para brindar un buen

servicio de atencion al cliente externo.

Es necesario evaluar los perfiles de cargos de tal manera que las personas que se
desemperfien en el manejo de clientes, cumplan con los requisitos que les

permitan laborar de buena manera.

La informacidn del cliente debe actualizarse constantemente, de tal manera que se
consolide una base de datos util, como insumo importante para el funcionamiento

del proceso.
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