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RESUMEN EJECUTIVO

Herra Acuia, Karen. Universidad Hispanoamericana, marzo 2019.

“Optimizacién de los procesos para el incremento de productividad de los asesores en el
servicio de atencion por chat de la empresa Centricon, durante el primer trimestre de

2019".

Este proyecto se desarrollé en el Centro de Contactos, en el area encargada de
brindar atencion de consultas o tramites por medio de Chat a los beneficiarios o
postulantes del Instituto Mixto de Ayuda Social (IMAS) contratado a la empresa

Centricon, ubicada en Tibas.

El objetivo de este proyecto es incrementar la productividad de los asesores con
respecto a la cantidad de chats que atienden de manera diaria, con el fin de mejorar su
rendimiento y cumplir con los indicadores de atencidén que solicita el Instituto Mixto de

Ayuda Social en su contrato de servicios.

Una vez analizado tanto el proceso de atencion, como los indicadores y
requerimientos del contrato, se procedidé a la elaboracion de las propuestas para la
estandarizacién y mejora del rendimiento e indicadores del servicio para el cumplimiento
del contrato, basados en los principios de la Norma COPC VMO 5.0, que corresponde a

las mejores practicas utilizadas para la medicién de centros de atencion de clientes.



CAPITULO I: INTRODUCCION



1.1 DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

La calidad en el servicio que se le brinda a un cliente abarca muchos ambitos
desde como recibir un buen trato y la mejor atencion hasta el tiempo que duré para

obtener dicho servicio o producto.

Es por esto que cada vez las empresas se enfocan mas en la atencion que brindan
a sus clientes y una opcién muy rentable y que ha ido creciendo considerablemente en
los ultimos afos es la contratacion de empresas de Outsourcing de Call Center para la
atencion de dichos clientes. Dichas interacciones pueden manejarse de diferentes
maneras ya sea por medio de llamadas entrantes cuando el cliente es quien genera la
llamada, llamadas salientes cuando el agente de Call Center es quien contacta al cliente,
también esta la interaccion por medio de chat, redes sociales, whatsapp y otras mas

innovadoras como chatbot, los cuales estan basados en Inteligencia Artificial.

Es por esto que las empresas de Outsourcing de Call Center deben especializarse
cada vez mas, tanto en la atencién y servicio al cliente que brindan como en el
cumplimiento de métricas y rendimiento del personal, de manera que sea rentable para

ambas partes.

Con el fin de cumplir con estandares y métricas en los Call Center’s, existe la
norma COPC VMO 5.0, donde se especifica claramente como puede medirse el
rendimiento del servicio en general, tanto en productividad de los asesores, como en los

indicadores de cumplimiento o medicion y la calidad con que se atiende, de manera que



pueda satisfacer al maximo las necesidades del servicio y brindar una buena

experiencia de atencion.

La norma COPC VMO 5.0 (por sus siglas en inglés se traduce como Costumer
Operations Performance Center, es un sistema para la gestién del desempefio para las
operaciones que gestionan la experiencia del cliente. Dicha norma ofrece un conjunto de
practicas de gestiébn y métricas, asi como mediciones clave para las operaciones
relativas a la gestion de experiencia de clientes a través de un unico canal o multiples

canales.

Debido a la importancia y todo lo que abarca la Norma COPC VMO 5.0, esta sera
la base principal para el disefio de la propuesta para la mejora del rendimiento de los
asesores que atienden el canal de Chat, dicho servicio de atencion fue contratado por
parte del Instituto Mixto de Ayuda Social (IMAS) a la empresa de Outsourcing Centricon
para la atencion de las consultas de los beneficiarios o postulantes de sus programas de

beneficio.



1.2 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

La empresa Centricon es una division de la Corporacion denominada Grupo
Prides, dicho grupo fue fundado en 1983, por lo que cuentan con 31 afios de haber
iniciado sus operaciones en Costa Rica, se dedican a la creaciéon de soluciones

informaticas y de Contact Center a organizaciones tanto publicas como privadas.

La divisién de Centricon se enfoca en brindar servicios de Outsourcing de Contact
Center a diferentes empresas, en servicios como Telemercadeo, Servicio al Cliente,

Social Media, asi como soluciones tecnoldgicas de ultima generacion.

Actualmente cuentan con clientes corporativos de diferentes sectores y uno de
estos corresponde al Instituto Mixto de Ayuda Social también denominado por sus siglas
como IMAS, en donde brindan servicios de atencién a sus clientes por medio de llamadas

entrantes, llamadas salientes y atencion de Chat.

El IMAS es una Institucidon autbnoma costarricense, creada el 30 de abril de 1971

y se enfoca en atender a la poblacién en situacion de pobreza de Costa Rica.

La empresa Centricon, es responsable de toda la gestion de contratacién,
capacitacién y rendimiento del personal que atiende los servicios IMAS, por lo que es un
aliado estratégico y debe estar muy alineado con sus objetivos y parte importante es la
optimizacién de recursos de manera que dicha contratacion empresarial sea rentable

para ambas partes.



La empresa Centricon al ser parte de Grupo Prides comparte su misma mision,

vision y valores, los cuales corresponden a:

Misiéon

En Prides desarrollamos y proveemos soluciones informaticas de clase mundial
dirigidas al sector salud, telecomunicaciones y comercio electronico, aprovechando el
conocimiento y experiencia de nuestro recurso humano y el uso de la tecnologia méas
apropiada para nuestra realidad.

Vision

Ser el lider en Latinoamérica en la provision de soluciones informaticas de clase

mundial que mejoren la calidad de vida de millones de personas.

Valores

Pasion: Nos gusta mucho lo que hacemos y luchamos diariamente por hacerlo mejor.

Honestidad: Cualidad humana que consiste en actuar de acuerdo como se piensa y se

siente.

Justicia: Que todos los colaboradores reciban un trato equitativo de acuerdo con sus

acciones.

Integridad: Firmeza inquebrantable por cumplir o hacer algo que nos hemos propuesto o

gue simplemente debemos hacer.

Compromiso: Pasar de la planificacion a los resultados tangibles.



Confiabilidad: Grado de consistencia y estabilidad de las puntuaciones obtenidas a lo

largo del tiempo en la empresa.

Lealtad: Se desarrolla en la conciencia y que implica cumplir con un compromiso aun

frente a circunstancias cambiantes o adversas.

Responsabilidad: Capacidad existente en todo sujeto activo de derecho para reconocer

y aceptar las consecuencias de un hecho realizado libremente.

Trabajo en equipo: Es un conjunto de personas que se organizan de una forma

determinada para lograr un objetivo comun.

Respeto: Se refiere a la accion de respetar y es equivalente a tener veneracion, aprecio

y reconocimiento por una persona o cosa

Esfuerzo: Empleo enérgico del vigor o actividad del animo para conseguir algo venciendo

dificultades.



1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El IMAS requirio la contratacion de los servicios de un Centro de Contacto para
brindar atencion a la ciudadania beneficiaria o postulantes de sus diferentes programas

de ayuda social.

El principal objetivo de la contratacion de Centricon como Centro de Contactos, es
mejorar y agilizar la calidad de servicio que brinda al IMAS, brindando mas canales de
atencion a los beneficiarios o postulantes por medio telefénico, correo electrénico o chat,
de esta manera se intenta eliminar las largas filas que dicha poblacion tiene que realizar
en diversas oficinas locales de la institucion, solventando sus consultas y necesidades

de manera mas agil y rapida sin que esto conlleve a una atencion presencial.

Dicha contratacion entre el IMAS y Centricon, tiene métricas de cumplimiento para
la atencion de los servicios por los diferentes canales de atencion, los cuales deben ser

cumplidos de manera mensual cumpliendo asi con lo estipulado en el contrato.

Este proyecto se enfocara directamente en el canal de atencion de Chat, dado que,
segun lo indicado por el Gerente del Centro de Contacto, este servicio esta incumpliendo
en algunos de los requerimientos solicitados en el contrato del IMAS, principalmente en
la cantidad de Chats que se atienden por dia por parte de los asesores de este servicio,
se considera que su productividad en atencion es muy baja y esto esta afectando el resto
de indicadores como tasa de respuesta y resolutividad, lo que incide directamente al

IMAS como empresa y a sus beneficiarios que no son atendidos y deben de intentar en



multiples ocasiones comunicarse con un asesor o en Ultima instancia trasladarse a una

entidad fisica para ser atendido.

El Gerente del Centro de Contacto Luis Salazar, indica que ha intentado implementar
algunas acciones para mejorar el rendimiento de los asesores en la cantidad de chats
atendidos por dia, pero el incremento ha sido minimo, lo cual esta afectando mucho en
sus indicadores de atencién y en rentabilidad, porque si no cumple con los indicadores
de Tasa de Respuesta que el IMAS le solicita, debe contratar mas personal o pagar

multas por el incumplimiento de este requerimiento.

A continuacion, se detallan los puntos indicados por el sefior Luis Salazar con

respecto al servicio de chat:

1. El horario de atencién del servicio tiene una cobertura de 7:00 am a 7:00 pm de
lunes a viernes. El trafico de consultas es muy alto, por lo que desde que inicia el
servicio hasta que cierra el horario de atencidon cuentan de manera constante con

chats en espera de ser atendidos.

2. Al existir tanto trafico de chats, los indicadores de Tasa de Respuesta se ven
afectados, pues no hay capacidad para atender todas las consultas de los clientes,
por lo que muchos de estos son abandonados antes de ser atendidos, o deben

esperar mucho tiempo para interactuar con un asesor de servicio.
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Los beneficios que brinda el IMAS son muy variados y amplios, por lo que la
informacién que deben manejar los asesores de atencion es considerablemente

alta y todos los asesores contestan las consultas de manera distinta.

Existe gran cantidad de personal de nuevo ingreso para la atencion del servicio,

lo cual hace que su atencién lenta durante su curva de aprendizaje.

Actualmente no cuentan con un area de calidad y una guia que mida la calidad de

atencion que realizan los asesores.

Debido a que no hay un estandar en las respuestas o informacion que se le brinda
al cliente, la mayoria de las respuestas deben digitarse y esto consume mucho

tiempo por parte del asesor y puede ocasionar problemas de redaccién y claridad.

Anteriormente, el gerente del Centro de Contactos solicitd que se atendiera dos
chats por asesor de manera simultdnea para incrementar la productividad, sin
embargo, no tiene como identificar si eso se esta realizando de esa manera y el

rendimiento no ha mejorado.

En caso de no mejorar la productividad de los asesores, debera de proceder con
la contrataciébn de mas personal para incrementar los indicadores del servicio y

cumplir con los requerimientos del contrato.
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9. En resumen, el principal problema es la productividad en atencion de chats por
parte de los asesores, sin embargo, ain no ha identificado las principales causas
que lo estan impactando en este indicador y que afecta directamente el

cumplimiento de los demas indicadores del servicio.
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1.4 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

La implementacion de este proyecto beneficia inicialmente a la empresa
Centricon, de manera que le ayude a mejorar sus indicadores de atencion, aumentando
la productividad de sus asesores, lo que directamente incrementara su indicador de Tasa
de Respuesta. Actualmente el indicador de Tasa de Respuesta se encuentra en un 41%
para el mes de diciembre y la meta segun el contrato con el cliente debe de ser de un

80% y cada asesor esta atendiendo un promedio de 61 chats diarios.

También, ayudara a mejorar la rentabilidad de este servicio, debido a que, al
incrementar el rendimiento de atencién por asesor, la necesidad de contratacion de
personal adicional para la atencion del trafico de chats disminuira y de igual manera el
impacto en multas aplicado por el IMAS por el incumplimiento de indicadores sera menor

al que estan cancelando actualmente que sobrepasa los $5.000 mensuales.

Durante los ultimos meses se ha evidenciado que existe una desviacién de la
informacion que se brinda a los clientes y la solucion de sus necesidades, como citas
asignadas en sedes incorrectas o mala informacion de tramites en general. Lo anterior
solo ha identificado por medio de las quejas que los clientes reportan, por lo que se
espera brindar herramientas que ayuden a optimizar su atencion y mejorar la calidad del

servicio que brindan.

Lo anterior también brindara beneficios a los clientes del IMAS, donde no deberan

trasladarse a un ente fisico para ser atendidos, sino que su consulta o solicitud sera
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solventada por medio de chat, por lo que no deberé invertir en gastos econémicos de

traslado y tiempo.

La mejora de este servicio de atencién de chat brindara credibilidad a Centricon
sobre su capacidad de mejora y buenos resultados con sus clientes corporativos, lo que

podra ayudarle a obtener nuevos negocios e incrementar su cartera de clientes.
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1.5 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.5.1 Objetivo general

Propuesta de mejora en el proceso de atencion del servicio de Chat de la empresa
Centricon bajo estandares COPC VMO 5.0, para incrementar la productividad de los

asesores.

1.5.2 Objetivos especificos

e Identificar la problematica del rendimiento de la atencién del servicio por parte de
los asesores, por medio de la evaluacién del proceso actual para detectar las
causas.

e Analizar los datos historicos de indicadores del servicio basado en la norma COPC
VMO 5.0 para medir el desempefio actual.

e Disefiar la propuesta para la mejora del servicio basado en la norma COPC VMO
5.0, para incrementar la productividad de los asesores.

e Implementacion de la propuesta mediante un plan de trabajo en conjunto con la
empresa.

e Establecer controles que permitan dar seguimiento y medicion a los indicadores

del servicio en el largo plazo.
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1.6 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.6.1 Alcances

El alcance de este proyecto abarca las diferentes etapas de atencién Chat de la
empresa Centricon desde el analisis de indicadores, procesos, personal que atiende el
servicio y que lo administra, asi como la documentacién relacionada con este, contenido

de capacitacion y evaluacion de atencién del servicio en términos de calidad.

La presente investigacion se enmarcé en la medicién del rendimiento de los
asesores en cuanto a productividad y cumplimiento con los indicadores de atencion con

respecto a Tasa de Respuesta.

1.6.2 Limitaciones

Debido a la cantidad de gestiones que se atienden en el servicio, es compleja la

planificacion de entrevistas con el personal que lo atiende.

Los datos que se presenten en este documento seran aprobados o limitados por
la gerencia, debido a que es una contratacion externa y dichos indicadores pertenecen
al servicio del IMAS, por lo que algunos indicadores se presentaran en nimeros enteros

y otros en relacion de porcentaje por temas de confidencialidad.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
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2.1 MARCO CONCEPTUAL GENERAL

Se adjuntaran a continuacién, todos los principios y fundamentos teéricos
utilizados para el andlisis del servicio de atencion de Chat y asi dar a conocer los
principales fundamentos sobre los cuales deberdn cumplirse las mediciones de

rendimiento y cumplimiento de indicadores de dicho servicio.

Existen diferentes fuentes tedricas que se incluiran en este proyecto, las cuales

se definen a continuacion:

Calidad

“La definicion de calidad mas aceptada en la actualidad es la que compara las
expectativas de los clientes con su percepcion del servicio. El desarrollo de la industria
de los servicios ha supuesto un desarrollo de una nueva éptica del concepto de calidad

gue se focaliza mas hacia la vision del cliente” (Garcia, 2001).

Segun lo anterior, el termino calidad puede tener muchos significados, sin

embargo, lo principal es que esta va de acuerdo con la percepcion del cliente con
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respecto a los servicios recibidos o el grado de satisfaccion que tenga con respecto a
este, si satisface o0 no sus necesidades o0 si cumple o0 supera sus expectativas, la calidad

puede ser en gran manera subjetiva.

Proceso

Segun la norma ISO 9001, la cual en uno de sus principios tiene un “Enfoque
basado en proceso” en donde indica que “Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso” en donde también se define un proceso como un “"conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de

entrada en resultados".

Considerando los términos definidos anteriormente, es necesario verificar cuales
son las actividades que deben agruparse para obtener el resultado deseado de acuerdo

con los requerimientos del servicio que se va a brindar.

También, basado en las caracteristicas de la norma ISO 9001, se puede identificar

como un proceso relacionado con un procedimiento de la siguiente manera:
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Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. Los
procedimientos pueden estar documentados o no. Cuando un procedimiento esta
documentado, se utiliza con frecuencia el término “procedimiento escrito” o

“procedimiento documentado

A continuacién, se detallan otras definiciones de procesos brindadas por
diferentes autores

Autor Definicién

Amozarrain,

1999 “las empresas son tan eficientes como son sus procesos”

Organizacion racional de personas, materiales, energia, equipos y
Pall 1987 procedimientos en actividades concebidas para producir un resultado final
especifico.

Unas secuencias de actividades a generar un valor afiadido con una

Am;;gz)ggam entrada para conseguir un resul_tado y una sglida gue a su vez satisfaga
las necesidades del cliente.
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las
Oficina cuales transforman elementos de entrada en resultados. Los elementos
Nacional de de entrada para un proceso son generalmente resultados de otros
Normalizacién procesos. Los procesos de una organizacion son generalmente
2001 planificados y puestos en practica bajo condiciones controladas para

aportar valor.

Tabla 1. Definicién del término Proceso

Fuente: Elaboracién propia


https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:iso:9000:ed-3:v1:es:term:3.4.1
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Partes de un Proceso

Este tipo de proceso se compone de diversos elementos primordiales que

corresponden a los siguientes:

Finalidad: todo proceso es un conjunto de tareas necesarias para un resultado deseado.

Inicia con una necesidad y finaliza cuando el objetivo se ha cumplido.

Propietario: Debe existir una persona en la organizacion que sera la responsable de que

el proceso se aplique de manera correcta.

Requisitos: Para que el proceso inicie deben existir una serie de requisitos o

requerimientos iniciales.

Salida: Se da como resultado a la aplicacion del proceso, este puede ser un producto o
servicio.

Cliente: Es quien recibe el producto o servicio después de la aplicacion del proceso.

Sistema de evaluacion: Se miden los resultados del proceso y la satisfaccion del cliente
mediante indicadores.
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Diagrama de Flujo:

Los procesos pueden presentarse de diversas maneras, una de ellas es por medio
de un Diagrama de Flujo, la cual corresponde a una presentacién grafica de cada nivel
o parte del proceso, la misma se realiza por medio de simbolos de un proceso, en donde

cada uno tiene un significado especifico.

El Diagrama de Flujo al ser una representacion grafica, facilita el entendimiento y
secuencia que va a tener a partir del cumplimiento de cada uno de sus pasos, este tipo
de procesos pueden ser utilizados para cualquier tipo de negocio o area de una empresa

por su versatilidad y estandarizacion.

Simbolo Nombre Descripcion
Accion o Representa un proceso, una accion
proceso o una funcién.

Representa el punto de inicio, el
Inicio o fin punto de fin y los posibles resultados
de un camino.

Es la entrada o la salida de un

Documento
documento.

Indican una pregunta que debe
responderse, por lo general las
opciones son si/no o
verdadero/falso.

Decision
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Representa un segmento de retraso

Retraso
en un proceso.

Se emplea en los diagramas mas
Conector complejos y conecta elementos
separados en una pagina.

\ Direccion del flujo de una actividad o
Flecha "y
una decision

Tabla 2. Simbolos méas destacados en un Diagrama de Flujo

Fuente: Elaboracién propia

Centro de Contacto o Call Center

Corresponde al area donde se pueden comunicar los clientes para realizar sus
consultas, reclamos, tramites y diferentes gestiones, ya sea por medio telefonico, redes

sociales, chat, etc.

Outsourcing

Es una contratacion que se realiza a empresas externas o terceros que se
encargan de brindar servicios por contratos indefinidos, a ellos se les transfiere las

responsabilidades totales con respecto a sus colaboradores.
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Productividad

Esta definida como la relacién entre los resultados y el tiempo utilizado para
obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, mas
productivo es el sistema. En realidad, la productividad debe ser definida como el
indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de recursos utilizados con la cantidad

de produccién obtenida.

Diagrama causa y efecto

El diagrama causa y efecto o también denominado Ishikawa es una herramienta
utilizada para analizar situaciones y procesos, la misma se alimenta de la recolecciéon de
datos que se pueda realizar, la misma también se puede utilizar para identificar las

posibles causas de un problema.

Los objetivos de un diagrama de causa y efecto son los siguientes:

1. Poder representar de manera visual las posibles causas de un problema en
diferentes categorias.

2. Permite organizar de manera sistematica las causas de un problema y sus
posibles impactos.

3. Ayudar a un equipo a ver los problemas y resolverlos de manera integral y desde

la raiz.
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Al ser una herramienta tan flexible o versatil, también puede utilizarse para planear,
realizar lluvia de ideas, dado que el diagrama permite incluir mucha cantidad de

informacion y a raiz de esto, puede utilizarse para la realizacién de procesos y proyectos.

Existen pasos que han sido definidos para la elaboracion de un Diagrama causa y efecto,

los cuales se detallan a continuacion:

1. Identificacion del problema: Se debe tener claro cual es el problema que se va a

estudiar y mejorar, el mismo debe ser concreto y muy especifico.

2. ldentificar sus posibles causas: En esta etapa se pueden realizar lluvia de ideas
para identificar todas las posibles causas a ese problema, este paso es muy

importante para la elaboracion del diagrama.

3. Agrupar las ideas: Se deben agrupar todas las ideas que tengan afinidad entre si

0 que sean de la misma categoria.

Topicos para clasificar las ideas: Las ideas deben agruparse bajo la siguiente linea de

topicos: Método, mano de obra, mediciones, materiales y medio ambiente.
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Mediciones M ateriales Mano de obra
Causa prncipa \I —.\\ _X\

*  Problema

/ /

Métodos Entorno Maquinas

Figura 1. Diagrama de Causa y Efecto

Fuente: https://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_Ishikawa

Diagrama SIPOC

El diagrama SIPOC responde a sus siglas en inglés Supplier- Inputs-Process-
Outpouts-Costumers y la misma se utiliza para realizar una representacion grafica que
permite entender el funcionamiento de un proceso de una gestién, por lo cual se puede
tener mucha mas facilidad para entender cuales son los requerimientos o lo que el cliente

necesita para que su resultado vaya de acuerdo con lo requerido.

A continuacion, se detalla cada uno de los significados de sus siglas:

Supplier o proveedor: Corresponde a la persona que va a aportar los recursos al

proceso.


https://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_Ishikawa
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Imputs o0 Recursos: En este apartado se incluye todo lo que va a ser necesario para llevar
a cabo el proceso, aqui se consideran todos los recursos posibles como informacion,

personas, materiales, etc.

Process o Proceso: Aqui se incluyen el conjunto de actividades que van a transformar

las entradas en las salidas, brindando un valor agregado.

Costumer o Cliente: Es la persona que va a recibir el resultado de lo ejecutado durante
todo el proceso, donde el principal objetivo es brindar la mayor satisfaccion posible de

acuerdo con sus requerimientos.

Un diagrama SIPOC puede ser util para las siguientes actividades:

a. Presentar un detalle general de un proceso a miembros de la empresa que no
estan familiarizados con este.
b. Es una guia rapida para aclarar pasos del proceso.

c. Esflexible al soportar tareas de un nuevo proceso.

Existen varios aspectos que deben de considerarse al realizar, ya sea una tabla o un
diagrama SIPOC

a. Tanto los proveedores como los clientes pueden ser internos o externos a la
empresa.

b. Las entradas y salidas de este diagrama pueden ser compuestos por informacion,
servicios 0 materiales.

c. Su enfoque principal es obtener el conjunto de entradas y salidas de un proceso.



Proveedor

Propietario de Vehiculo
Representante de servicio al
cliente

Administrador del Taller
Proveedor de Repuestos

Entrada

Solicitud de
reparacion
Vehiculo
Permisos de
ejecucion
Bahia
Repuesios
Observaciones

Ejemple SIPOC: Reparacion de Automavil
Proceso Salida

« Calendario de visita _ i
o « Cita de irabajo
» Diagnéstico de problema

« Estimado de costos y
« Preparar orden de trabajo

recomendaciones

Seleccionar repuestos
¢ P + Orden de trabajo

» Realizar reparaciones
« Notificar finalizacion de

« Notificacion al cliente

« Vehiculo reparado
SENVicio

Tabla 3. SIPOC
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Cliente

« Propietario del vehiculo

+ Mecanico

« Representante del centro de
servicio

Fuente: https://www.aec.es/Web/guest/centro-conocimiento/diagrama-sipoc


https://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/diagrama-sipoc
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2.2 MARCO CONCEPTUAL ATINENTE A LA GESTION DEL PROYECTO

Mejora continua
Existe un ciclo constante que toda empresa debe procurar tener de forma continua

para obtener mejores resultados en todos los diferentes procesos que realiza.

Existe una estrategia para mejora continua llamada Ciclo de Deming identificado, el
Mismo se encuentra compuesto por cuatro actividades principales que corresponden a:
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, sus siglas corresponden en espafiol a PHVA o en

inglés a PDCA. A continuacion, se detalla la descripcion de cada uno de estos:

a. Planificar: En este primer paso se deben de establecer todas las actividades que
van a estar incluidas en el proceso y que van a ser necesarias para obtener los
resultados deseados, es importante tomar en cuenta los siguientes

requerimientos:

- Recopilar todos los datos para conocer a profundidad el proceso requerido.

- Se debe de detallar todas las actividades que van a ser necesarias para lograr
los resultados deseados.

- Se deben de definir todas las actividades que van a ser necesarias para lograr

el servicio requerido por parte del cliente.
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- Establecer cudles van a ser los objetivos y cuales seran los procesos
requeridos de acuerdo con los requerimientos del cliente y que vayan acorde

con las politicas de la empresa.

b. Hacer: Aqui se deben de realizar los cambios para implementar la mejora
propuesta, si es necesario se recomienda realizar pruebas piloto para validar el

funcionamiento del proceso a nivel general.

c. Verificar: En este paso se recopilan todos los datos y se analizan, se validan contra
los requerimientos especificados por el cliente para verificar si se cumplieron y si
se efectud la mejora esperada para dicho servicio. Se deben de monitorear las
implementaciones y realizar evaluaciones para proceder con la documentacion de

las conclusiones.

Existen varias herramientas de evaluacion que se pueden implementar para controlar los
procesos, productos o servicios y asi tener mayor visibilidad sobre su estado actual, aqui
se puede implementar la herramienta mencionada anteriormente como Diagrama Causa

y Efecto.

d. Actuar: Segun los datos obtenidos en el paso anterior, se deben recopilar y

ponerlo en practica. Es normal que en este paso aparezcan recomendaciones que
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deben implementarse nuevamente en el paso inicial lamado Planificar, de manera

gue se genere un ciclo constante y la mejora sea continua.

Los resultados obtenidos cuando se implementa este ciclo de mejora permiten a las
empresas una mejora considerable, los hace mas competitivos en sus servicios,
disminuye costos, optimiza la productividad de sus colaboradores y aumenta su
rentabilidad.

Figura 2. Ciclo de Mejora Continua

Fuente: Elaboracion Propia
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Investigacion Descriptiva

La Investigaciébn de este proyecto corresponde al Método Descriptivo, segun
Deobold B. Van Dalen y William J. Meyer, 1981, la Investigacién Descriptiva tiene como
objetivo llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través
de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no
se limita a la recoleccién de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones
gue existen entre dos 0 mas variables. Los investigadores no son meros tabuladores,
sino que recogen los datos sobre la base de una hipotesis o teoria, exponen y resumen
la informacion de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a

fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento.

Esta Investigacion descriptiva esta compuesta de varias etapas, segun Deobold

B. Van Dalen y William J. Meyer, 1981, que son:

1. Examinan las caracteristicas del problema escogido.

2. Lo definen y formulan sus hipétesis.

3. Enuncian los supuestos en que se basan las hipétesis y los procesos adoptados.

4. Eligen los temas y las fuentes apropiados.

5. Seleccionan o elaboran técnicas para la recoleccién de datos.

6. Establecen, a fin de clasificar los datos, categorias precisas, que se adecuen al
propésito del estudio y permitan poner de manifiesto las semejanzas, diferencias y
relaciones significativas.

7. Verifican la validez de las técnicas empleadas para la recoleccién de datos.
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8. Realizan observaciones objetivas y exactas.

9. Describen, analizan e interpretan los datos obtenidos, en términos claros y precisos.

Expresion de datos: Los datos descriptivos se expresan en términos cualitativos y

cuantitativos. Se puede utilizar uno de ellos o ambos a la vez.

Cualitativos (mediante simbolos verbales): Se usan en estudios cuyo objetivo es
examinar la naturaleza general de los fendmenos. Los estudios cualitativos proporcionan
una gran cantidad de informacion valiosa, pero poseen un limitado grado de precision,
porque emplean términos cuyo significado varia para las diferentes personas, épocas y
contextos. Los estudios cualitativos contribuyen a identificar los factores importantes que

deben ser medidos. (Vision cientificista).

Cuantitativos (por medio de simbolos matematicos): Los simbolos numéricos que
se utilizan para la exposicion de los datos provienen de un célculo o medicién. Se pueden

medir las diferentes unidades, elementos o categorias identificables.

Sintesis de "Estrategia de la investigacion descriptiva” en Manual de técnica de la
investigacion educacional de Deobold B. Van Dalen y Wiliam J. Meyer

http://noemagico.blogia.com/2006/091301-lainvestigacion-descriptiva.php



http://noemagico.blogia.com/2006/091301-lainvestigacion-descriptiva.php
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2.3 MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL PROYECTO

Se detallara a continuacion la principal base tedrica sobre la cual se fundamentara
este proyecto, con el fin de evidenciar las principales mejores practicas que establece la

Norma COPC VMO 5.0.

Introduccion ala Norma para de Mejora del Desempefio COPC

La norma COPC VMO 5.0, se enfoca en la optimizacion de la experiencia integral

de clientes para proveedores de servicios integrales.

Es un sistema de gestion de desempefio para las operaciones que gestionan la
experiencia de clientes. Ofrece un conjunto de practicas de gestion y métricas, asi como
mediciones clave para operaciones relativas a la gestion de la experiencia de clientes a

través de un unico canal o multiples canales.

La norma COPC VMO 5.0 para esta disefiada para:

e Mejorar la experiencia de los clientes a través de un mejor entendimiento de los
requisitos y las expectativas del cliente, alineando los sistemas y procesos para
alcanzar esas expectativas.

e Proveer un proceso comprobado para evaluar y gestionar un programa multicanal

de experiencia al cliente.
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Aumentar los ingresos (en operaciones que generan ingresos).

e Reducir el costo de proveer un servicio excelente.

Terminos clave y relaciones

Una de las ventajas de un sistema de gestion de desempefio aceptado

globalmente y un conjunto de normas es que crean un “vocabulario de la industria”

consistente.

A continuacion, se detallan los términos mas comunmente usados en la norma

COPC VMO 5.0.

Proveedor de Servicios Integrales al Cliente (PSIC)

Los PSICs proveen servicios a los clientes en nombre de los clientes contratantes

internos, que son parte de la misma organizacién. Los PSICs incluyen practicamente a

todos los tipos de entorno de servicio.
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Proveedor Externo de Servicios Integrales al Cliente (E-PSIC)

Los E-PSICs son terceros contratados (por clientes contratantes) para proveer
servicios a clientes en su nombre. Al igual que los PSICs, los E-PSICs incluyen

practicamente a todos los tipos de entornos de servicios.

Clientes Contratantes

Los clientes contratantes pueden ser empresas que contratan E-PSICs para

proveer productos y servicios a sus clientes. Los clientes contratantes también pueden

ser definidos como grupos dentro de sus empresas que obtienen servicios de uno o mas

grupos, divisiones, departamentos o equipos “asociados” dentro de la misma empresa.

Clientes

Los clientes son los usuarios de los productos o servicios de una organizacion.

Los clientes pueden ser consumidores, negocios, organizaciones, o los minoristas,

distribuidores y especialistas que constituyen un canal de distribucion.

Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)

Son contratos o0 acuerdos por escrito con los proveedores de productos o servicios.

Normalmente consisten en niveles y objetivos de desempefio acordados.
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RACs

Personal que procesa transacciones de usuarios finales en un Centro de
Contactos con el Cliente (por ejemplo: llamadas, e-mails, consultas por Internet, faxes,
correo, etc.) otros términos alternativos utilizados, frecuentemente, en la industria son:

agentes, representantes de servicio al cliente, comunicadores y consultores.

Monitoreo de Transacciones

Revision del estilo, formato, profesionalismo, conocimiento y precision de la
informacion tal como la brindan los RACs a los usuarios finales. Para llamadas, esto,
generalmente, se realiza mediante la escucha remota o al lado de las llamadas reales.
En el caso de los correos electronicos o correspondencia, a menudo se efectia revisando

las respuestas escritas de los RACs a las consultas de los usuarios finales.

Calidad

Es hacer las cosas con precision en el primer intento (por ejemplo, brindar la respuesta
correcta a una consulta, ingresar un pedido correctamente y enviar el producto correcto

a la direccion correcta)
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Canal de contacto

Es un método por el cual el cliente contacta a una empresa para resolver un problema o
hacer una solicitud y/o la empresa contacta a un cliente en una respuesta a una consulta

anterior. Los canales de contacto pueden incluir entre otros:

e Sitios Web y sin capacidad de autoservicio
e Teléfono entrante

¢ Redes sociales

e Foros de discusion

e Emall

e Chat

e Aplicaciones moviles

e Tiendas, sucursales, quioscos y otras locaciones fisicas
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e Call-backs

e Texto o SMS (Servicio de mensajes cortos)

Chat via Web

Es una red, intercambio en tiempo real de comunicacion por escrito entre clientes
y un RAC. Por lo general utilizado para soporte técnico, consultas acerca de productos,
generacion de ideas o analisis sobre satisfaccion del cliente. Tipicamente, un RAC

chatea con dos o0 mas usuarios al mismo tiempo.

Objetivo

Es un nivel cuantificado de resultados para un requisito (por ejemplo, responder

un 95% de emails dentro de las 24 horas de haber sido recibidos.

Tasa de Respuesta
Es una métrica que identifica la capacidad de atencién, se relaciona con la cantidad de

gestiones atendidas entre las entrantes, se representa en porcentaje.

Sistemas de gestion de desempefio

La estructura organizacional, procedimientos, procesos y recursos requeridos
para asegurar el desempefio global de servicio, calidad, ingresos y costos; en particular,
en relacion con alcanzar de manera consistente los requisitos de clientes y usuarios

finales.



CAPITULO lll: MARCO METODOLOGICO
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3.1 METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL PROBLEMA

Basados en las fases Ciclo de Mejora Continua de Deming, se pretende iniciar

con la fase de Definir, en donde se estableceran los entregables de dicho proyecto.

Para obtener la percepcion inicial del servicio, se realizaron sesiones de entrevista
con la Gerencia y Jefatura del area de atencion de Chat y cuales son las principales
problematicas que ellos consideran se estan presentando en el servicio que ellos
brindan. De igual manera, se realizaron sesiones para recopilar informacion con el area
estadistica, de manera que pueda ser la base para las siguientes etapas. De igual
manera se realiza un analisis de campo con los asesores que atienden a los clientes
para validar su proceso y herramientas, asi como una medicién de tiempos de atencion
por cada interaccidon de chat. Se realizdé un diagrama de flujo con el proceso actual de

atencion, asi como un diagrama de Ishikawa.

Como parte del inicio del proyecto, se establece una Matriz de Operacionalizacion,

gue sera la guia de implementacion para las demas fases de dicho proyecto.
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3.2 METODOLOGIA PARA LA MEDICION DEL PROYECTO

El objetivo en esta etapa es establecer cuales seran las causas que estan
impactando al area, por lo que se procedid con la recopilacion y analisis de la informacion
con la que se disponia por parte de la empresa y areas involucradas para entender de

mejor manera el problema presentado.

Para esta fase, se presentan las actividades realizadas:

Walidacign
contra la
Morma
COPC

Recoleccian Recoleccion
de datos o
indicadarss

del senvicio

=)
Indicadores
d= asesores

Figura 3. Actividades para medicion de indicadores

Fuente: Elaboracién propia
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3.3 METODOLOGIA PARA EL ANALISIS DEL PROYECTO

Se procede a recopilar en esta etapa del proyecto la informacién de la fase anterior,
se analiza y se determinan las posibles causas que son necesarias de mejorar. Para este

analisis se utilizaron las siguientes herramientas:

1. Analisis de procesos
2. Diagrama Causa- Efecto
3. Andlisis de resultados del servicio a nivel de indicadores

4. Andlisis de rendimiento de asesores

Con base en la informacion recopilada con las herramientas anteriores, se proyecta

disefiar las mejoras en el proceso actual de acuerdo con las necesidades del area.

Se adjunta la Matriz de Operacionalizacion de Variables aplicada en este proyecto
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OPTIMIZACION DE LOS PROCESOS DE ATENCION POR CHAT EN LA EMPRESA CENTRICON PARA EL INCREMENTO DE

PRODUCTIVIDAD DE LO3 ASESORES DE SERVICIO, DURANTE EL PRIMER TRIMESTRE DE 2019

OBJETIWO GEMERAL: Propuesta de mejora en el proceso de atencidn del servicio de Chat de la empresa Centricon bajo estandares COPC WO 5.0, para
incrementar la productividad de los asesores.

OBJETIVO YARIAELE DEFINICION INDICADOR METODO
Identificar dande est dEistelhprpd;cto Anlisiz de campa, reunidn con personal estadistica,
entificar aonde esta . =1 1rabala de un Cantidad de chats medicidn de tiempos , entrevistas con asesores,
la problematica del Fendimi=nto empleado o de

atendidos por asesor

tabulacion de datos, diagramas de fujo, diagrama de

rendimienta un grupo de I=hilt 3w
empleados i
Dizefiar del procesa ] i o L
P Tiempo Medio FReportes de control de medicion, revision con

actual del servicia
bazado enla norma
COFC

Medician del TMO

de atencicdn par
transaceion

Capacidad por asesor por
dia

encargados, analisis de campo, todo lodemas q se vaya a
hacer

Implementacian del
los cambios
propuestos en el
miodelo de gestion

Disminucicn de tiempos e
incrementa de rendimisnto

E= el producto

del trabajo de un

empleado o de
un grupo de
empleados

TR, atencion diaria,
incrementa de atencién

Controles diarios para rendimiento general de los
azesores, Controles para los supervisores y
automatizacdn de herramientas de trabajo

Ewaluar los
resultados

Fendimi=nto

E= el producto

del trabajo de un

empleado o de
un grupo de
empleados

TR, atencion diaria,
incrementa de atencién

Control diario de rendimienta del sendicio
Contral diario con rendimienta por asesor
Ewaluaciones de Calidad

Tabla 4. Matriz de Operacionalizacién de Variables

Fuente: Elaboracién propia
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3.4 METODOLOGIA PARA EL DISENO DE LA MEJORA

Esta fase, segun el Ciclo de Mejora Continua de Deming, se relaciona con la
elaboracion del nuevo disefio, tomando en cuenta lo recopilado en las fases anteriores y

enfocado en los requerimientos y necesidades del area o del cliente.

En esta fase se trabajard con diagramas de flujo para la elaboracion de la
propuesta del nuevo proceso, asi como el establecimiento de controles diarios de servicio

y plantillas de medicion de calidad, ambos basados en los principios de COPC VMO 5.0.
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3.5 METODOLOGIA PARA LA VERIFICACION, ASEGURAMIENTO Y

CONTROL DE RESULTADOS

Se tiene como objetivo, en esta etapa, la validacion y el cumplimiento de las mejoras

establecidas en la etapa anterior, asi como la medicion de los resultados obtenidos
Se realizaran sesiones de trabajo para validar los resultados del proceso propuesto.
En esta Ultima etapa, se entregaran los resultados sobre los siguientes indicadores:

1. Verificacién de aumento de productividad de los asesores.
2. Verificacién de Incremento en el indicador de Tasa de Respuesta.

3. Sesiones de trabajo para la revision y seguimiento de resultados.



CAPITULO IV: LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSAS
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4.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Anadlisis del contrato de servicios del IMAS con Centricon

Se solicitan indicadores de atencién del servicio, en el contrato de servicios entre
el IMAS y Centricon para la atencion de chat, donde el mas relevante para este proyecto
segun el Gerente de Call Center corresponde a una tasa de respuesta de Chats de un
80%, en donde de no cumplirlo se aplicaran diferentes montos de multas, que van

creciendo de acuerdo con el porcentaje de incumplimiento.

Los datos del servicio se brindaran en su mayoria de manera porcentual, con el

fin de no afectar la confidencialidad del servicio.

Elaboracion de SIPOC del proceso

Se realiza por medio de la herramienta SIPOC, la identificacion de los
requerimientos del IMAS para la atencion del servicio de Chat por parte de Centricon, se

identifican las principales entradas y salidas del mismo:



Proveedor

(Interno o
=]

Entrada

Actividad
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Cliente

IMAS Asignacién?de indicadpres Revision de _requerimientns Atencicn del servicio Centricom
para la gestion de atencion de y cumplimiento de
Sistemas gue contienen la | Consultar la informacidn de
IMAS informacion de los clientes o | los beneficios asignados a | Brindar informacidn Centricom
beneficiarios los clientes o declinados
Capacitacidn de sistermas y Capacitacidn a los Asesores
IMAS de informacion para la asesores y supenvisores del ) ) Centricom
atencidn del semvicio drea de atencidn de Chat capacitados
. . i i Beneficiario o
IMAS Amgn_e;u:mn de_etspacms de d_Cnns!JbI}ar ESDEE'ETS Asignacidn de citas postulante
citas en sistemas isponibles por sector interesado y el IMAS
i Consultar en los sistemas . i Beneficiario o
Cliente Cnnsulta;a Enrdm:;dm ?_E _u:hat la asignacion de beneficios Infnrmalculj_n btrlndada postulante
para eslago de benencios o rechazo dl thente interesado y el IMAS
Consultas por medio de chat Cnr:sul_tar E”."?? sistemas Asignacidn de cita o Beneficiario o
) ) - . a disponibilidad de T
Cliente para disponibilidad de citas . ; declinacion por postulante
con asesores del IMAS espacios para citas en el espacio interesado y el IMAS
) sactor del cliente )
Consultas por medin de chat | Consultar gn los sistemas Brindar informacian Beneficiario o
Cliente | parainformacion general de |lainformacion requerida por - postulante
sl beneficio el cliente solicitada interesado
) Interacciones de chat de . . Entrega de
Centricom clientes del IMAS Atencian del senvicio resultadas de IMAS

Tabla 5. Elaboracién de SIPOC

Fuente: Elaboracién propia

Flujo actual del proceso de atencidn de chat por parte de un asesor

Se detalla, en el siguiente diagrama, cudl es el proceso actual para la atencién del

chat por parte de un asesor de servicio, donde es importante destacar lo siguiente:

1. Elcliente ingresa a la pagina del IMAS http://www.imas.go.cr/ y eligen la opcion

para ser atendido por medio del servicio de chat.


http://www.imas.go.cr/
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El chat ingresa en cola en la plataforma de atencion y el asesor es quien elige en qué
momento atender el chat que esta en cola y cudl elegir, no importa si es el primero o el

ultimo que ingreso, esto depende del criterio de él.

2. El asesor solicita los datos principales del cliente para identificarlo que
corresponden a: nombre completo, cédula o residencia, lugar donde vive a
nivel de provincia, cantén y distrito y detalle exacto de la residencia, dicha
informacion se valida y se actualiza en el sistema que brinda el IMAS para las
gestiones de sus beneficiarios.

3. Posteriormente, se realiza el sondeo por parte del asesor para identificar la
necesidad del cliente, por esto es vital la validacion y actualizacion de datos,
para brindar correctamente la informacion al cliente de acuerdo con la zona
donde esta ubicado, de esto dependen fechas de pago, disponibilidad de citas,
apertura de becas y los diferentes beneficios brindados por el IMAS. En dicho
sondeo y durante todo el proceso, no existe una guia de atencién o plantillas
para que el asesor pueda estructurarse de la mejor manera a la hora de
consultar al cliente, no hay una validacion de la informacién que se brinda por
parte del supervisor o algun area de calidad que confirme que todo se hace de
manera correcta.

4. Si se requiere por parte del cliente, se asigna una cita para ser atendido por
parte de un gestor del IMAS en la sede mas cercana a su lugar de residencia,

por lo que debe de validarse bien su ubicacién y correcta asignacion.
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5. Se debe documentar toda la gestion realizada en el sistema, para mantener un
histérico de transacciones del cliente y dar seguimiento a sus solicitudes en

caso de ser necesario.

Flujo de atencion

Cliente Asesor

Inicio

v

Cliente ingresa a

la pagina del P> mstc:)ra?g?et?
. Ll
IMAS y solicita la atendido

atencion por Chat

v

Se solicitan los
datos del cliente y
se actualizan en el

sistema

v

Se realizan
preguntas para
identificar la
necesidad del
cliente

v

Se responde a las

Se genera cita en el Cliente requiere cita "
sistema para ser atendido en — neceillic;ctigs del

agencia del IMAS

L !

Se documenta la Se documenta la
gestion gestion
FIN FIN

Fase

Figura 4. Diagrama de Flujo de atencion de Chat

Fuente: Elaboracion propia
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Diagnostico actual del servicio

Segun el analisis realizado del servicio en los meses de diciembre 2018 y enero
2019, la Tasa de Respuesta 0 atencién esta en un promedio de un 29%, lo que esta muy

por debajo del 80% que solicita el contrato de servicio del IMAS.

Indicadores Diciembre Enero

Tasa de Respuesta 41% 18%

Tabla 6. Tasa de respuesta

Fuente: Elaboracion propia

Actualmente existen siete asesores atendiendo el servicio. A continuacion, se
detalla el promedio de chats atendidos por dia por cada uno de ellos. Es necesario tomar
en cuenta que existen ausencias, ya sea por incapacidad, capacitacion, vacaciones o

porque estan realizando otras labores que les asignan.
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Asesor Diciembre Enero

Asesor 1 63 79
Asesor 2 74 73
Asesor 3 66 78
Asesor 4 54 89
Asesor 5 59 81
Asesor 6 54 74
Asesor 7 58 68
Promedio 61 91

Tabla 7. Promedio de chats atendidos por asesor por dia

Fuente: Elaboracién propia

Al contar con un trafico tan alto de chats, se genera la estadistica de reincidencia de chat
por persona, basados en el numero telefénico que ingresan antes de generar el Chat,
que es el dato mas relevante y con menos posibilidad de error, los datos son los

siguientes:



Bienvenido al chat interactivo del
IMAS.

Sera un gusto atenderle.
Detalles de contacto *

MNombre, correo electrdnico

Niumero de teléfono *

Escoja el tipo de Consulta *

Consulta de Beneficios v

Mensaje *

Figura 5. Chat de Ingreso para el cliente

Fuente: Pagina del IMAS

Interacciones Diciembre Enero

Chats Unicos 7% 5%
2ab 25% 21%
6 0 mas 68% 74%

Tabla 8. Reincidencia de chats por nimero telefénico por mes

Fuente: Elaboracion propia




54

Como se puede visualizar, los indicadores de reincidencia o de intento de contacto
del cliente para que sea atendido por parte de un asesor es de un 71% tomando en
cuenta diciembre y enero, para este promedio se toman los datos de reincidencia

superior a seis interacciones.

Analisis de tiempos de atencion

Se realizaron 50 muestreos de chats atendidos por diferentes asesores, con el fin
de determinar donde se presentaban los mayores impactos en los tiempos de atencion,
se estructuro el proceso desde que el cliente iniciaba el chat hasta que se finalizaba y se

dividio en fases para su mejor entendimiento:



Tiempo
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Fase del chat Observaciones
o . El cliente después de esta
Automatico del sistema, solo . )
: . . bienvenida, debe esperar a que el
- da bienvenida al cliente y le , . . , . -
Inicio o . . 00:00 min | asesor interactue con él y le solicite
indica el tiempo maximo de
P ) sus datos, esto depende del asesor
atencion de 8 min :
y su velocidad de respuesta.
. El asesor le solicita al cliente . . .
Solicitud de L _ .| Elasesor envia al cliente la plantilla
los datos para iniciar con su | 1:35 min .
datos o de solicitud de datos
atencion
Debido a que la plantilla de solicitud
Reproceso : . :
- El cliente no envio los datos de datos no es muy clara, el cliente
para solicitud . . . i
de datos al correctamente, se le deben | 1:42 min | envia datos de manera incorrecta,
cliente de volver a solicitar por lo que se le deben de solicitar
nuevamente.
El asesor debe digitar al menos el
95% de las respuestas que le envia
al cliente y de igual manera cuentan
Atencion de la . con plantillas personales de atencion
) Desarrollo para la atencion ) . e s
necesidad del del chat 5:05 min | distribuidas en el escritorio de sus
cliente computadoras, lo que hace que el
buscarlas o redactarlas sea muy
lento, adicional van con muchos
errores de ortografia y redaccion.
Cierre del . , Se da las gracias al cliente por su
Despedida con el cliente 30 seg 9 L b
chat contacto y se finaliza el chat.

Tabla 9. Medicion de tiempos de atencién de Chat

Fuente: Elaboracién propia
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O A v2zopim.com et ®

Chat en vivo IMAS

Chat en vi

L

Karen Herra

Figura 6. Plantilla inicial de chat con solamente la bienvenida al cliente

Fuente: Pagina del IMAS

Como se puede observar, se debe invertir mucho tiempo en la atencion inicial del
cliente y en los reprocesos, también el desarrollo de la atencion pues toda la interaccion

es muy manual y subjetiva por parte del asesor.

Se depende mucho de la iniciativa del asesor para los tiempos de atencion de las
interacciones y ellos no son muy conscientes de esto. El ritmo de trabajo lo define el
asesor y no la herramienta o plataforma de atencién dado que este no la distribuye

automaticamente.
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Analisis de Diagrama de Ishikawa

Basados en las entrevistas realizadas a los diferentes miembros del equipo tanto
supervisores como asesores, se realiz6 un diagrama Causa Efecto para analizar la
situacién actual y definir el problema que esta causando el incumplimiento del indicador

del servicio, a continuacion, se detalla:

Sin metag de atencidn de Chats
Perfil no establecido

Poco conocimiento de servicio Diferentes formas de atencidn de Chat

Supervisores con diferente conocimiento Roles de Supervision no definidos

Sistema de chat no automatizado

| Incumplimiento de
“findicadores de atencio

Sin plantillas de atencion

Buena infraestructura de edificio

Espacios de trabajo aptos para asesores No hay proceso de Calidad

Buenas estado de equipo de computo No hay controles de rendimiento

ateriales Procesos

Figura 7. Diagrama Ishikawa para la atencion de Chat

Fuente: Elaboracién propia

Como resultado, se determina que se deben validar varios aspectos importantes en el

proceso de atencién, asi como en el control que se establece sobre estos, tales como:

1. Validacion de herramientas de atencion, esto porque las plantillas que algunos
utilizan para contestarles a los clientes estan incompletas y desactualizadas, e
incluso fueron elaboradas por ellos mismos, lo que hace que muchos de ellos no

cuenten con informacion estandarizada y validada por sus superiores.
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La plataforma de atencion no distribuye automéaticamente los chats en cola a los
asesores, lo que hace que exista mucho tiempo muerto de atencién por parte de los

asesores.

2. Existen pantallas en el Centro de Contactos para visualizar la cola de atencion de
otros servicios, pero ninguna esta destinada para el chat.

3. Los asesores no tienen conocimiento sobre su rendimiento ni una meta de
atencion para alcanzar diariamente, al igual que los supervisores.

4. El supervisor no tiene claridad sobre sus responsabilidades, solo trabajan en las
tareas que se van presentando en el dia con dia.

5. No existe una estructura o area de calidad para controlar que los asesores
cumplan procesos o validen la atencion que se le brinda a los clientes.

6. Se trabajard en mejorar todos los aspectos anteriores.
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Analisis de cumplimiento de gestion vrs la Norma COPC VMO 5.0

Se realiz6 un diagndéstico, con el estado actual del servicio a nivel de los

principales problemas presentados y se compard contra lo requerido por parte de la

Norma COPC VMO 5.0:

Definicion y objetivo Calculo Objetivo del cliente isgic:l) Resultado
- Transacciones Mantiene un
Objetivo fijado con base a : .
Tasa de ) : atendidas/ promedio de
la expectativa de cliente y ; 80% - No Cumple
Respuesta el tino de senvicio Transacciones atencion de
P recibidas * 100 29%
TMO : El tiempo

promedio que lleva

manejar una transaccion .

. ) Se calcula como :

incluyendo todo tipo de ) .
Tiempo total de manejo 8 minutos maximo, ideal 6

' 7:42 minutos | No Cumple

trabajo llevado a cabo L.
TMO ! de transaccién/ )
luego de haberse ) minutos
- transacciones
desconectado el cliente. )
manejadas

Son definidos como un
objetivo de mejora
sostenida

No esta definido, pero es
parte del proceso de
calidad de atencion.

Medicionde | Errores que afectan al Transacciones con
Error Critico |usuario. Objetivo inferior a | error critico al usuario / No se mide | No Cumple

de usuario 5% total de transacciones

No esta definido, pero es
parte del proceso de
calidad de atencion.

Medicionde | Errores que afectan al Transacciones con
Critico de | cliente. Objetivo inferior a | error critico al cliente/ No se mide | No Cumple

usuario 10% total de transacciones

NUmero de
transacciones
resueltas/ nimero de
transacciones

atendidas

No esta definido, pero es
parte del proceso de No se mide
calidad de atencion.

Resolucion Resolucién en primer
No Cumple

en primer contacto o primera
contacto interaccion.

Tabla 10. Diagnéstico de servicio de chat vrs Norma COPC VMO 5.0

Fuente: Elaboracién propia



60

Se determina que en los principales aspectos que la Norma COPC VMO 5.0
recomienda enfoque para la atencién de este tipo de servicios, no se esta cumpliendo en
ninguno de ellos, pues 0 no se mide o no se cumple como se ve en la Ultima columna de

este cuadro comparativo.



CAPITULO V: DISENO E IMPLEMENTACION DE LA
SOLUCION
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5.1 DISENO DE PLAN DE MEJORA PARA INCREMENTAR DE LOS
ASESORES DEL SERVICIO DE ATENCION DE CHAT

Una vez analizado el proceso de atencion, indicadores del servicio, herramientas
y gestidn administrativa del servicio, se procede a elaborar la propuesta de mejoras para
solventar la problematica del rendimiento de los asesores del servicio, estas se detallan

en orden secuencial de la siguiente manera:

Tarea

Revisibn y mejora de plantilla de
atencion inicial del Chat, para obtener
los datos iniciales del cliente.

Objetivo

Obtener de manera inicial los datos
del cliente, de manera que las
instrucciones sean mas claras para
el cliente y el asesor no deba
redundar en la solicitud de esta
informacion

Revision, actualizacion e
implementacion de herramienta para
la utilizacién de las nuevas plantillas
para atencion de chat.

Para minimizar la necesidad de
digitar respuestas de manera
subjetiva, evitar redundancias, ser
mas concretos en las consultas y
solucion. También para
estandarizar al maximo la atencién
del servicio.

Capacitacion sobre la utilizacion de
las nuevas plantillas de atencion a los
asesores y supervisor del area.

Con el objetivo que todos puedan
utilizarlas correctamente y agilizar
la atencién

Revisibn y configuracion de la
plataforma de atencion de Chat, para
gue asigne de manera automatica las
atenciones pendientes a los asesores
y visualizacién de la pantalla y solas
de atencidn en el Centro de Contacto.

De manera que la asignacion de
chats de parte del sistema a los
asesores sea de manera
automatica y no dependan de la
iniciativa de ellos para su atencion.
Se asignaran 2 chats por persona
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de manera constante para que
sean atendidos simultaneamente.

Asignacion de metas de atencion a
los asesores

Para que los asesores tengan
conocimiento de su meta de
atencion

Implementacion de archivos de
control de indicadores a los asesores

Para que los asesores puedan ver
diariamente sus indicadores te
atencién y cumplimiento de metas

Elaboracién e induccion de Manual
de Puesto para el Supervisor del area
de Chat

Guia de Roles y
Responsabilidades con los que
debe de cumplir el supervisor del
area, para que tenga claridad
sobre sus funciones.

Establecimiento de Controles de
Calidad

Para la medicién cualitativa del
servicio y validacion del
cumplimiento de procesos por
parte de los asesores y localizar
areas de mejora.

Tabla 11. Lista de tareas para la mejora de atencion del Chat

Fuente: Elaboracidon propia
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5.2 VALIDACION E IMPLEMENTACION DE PROPUESTAS

Cada una de las propuestas para cada tarea fue primeramente validada con la
Gerencia de Contact Center y Supervision del area de atencion de Chat, de manera que
todo estuviera de acuerdo con sus lineamientos y objetivos al momento de la

implementacion

5.2.1 Optimizacién de plantilla inicial de atencion de chat

1. Se colocé la plantilla inicial para la obtencién de datos de manera automatica, esto
significa que ya el cliente no debe esperar a que el asesor se lo consulte los datos,
sino que automaticamente al iniciar una sesién del Chat el sistema lo solicitara de
una vez y eliminard ese tiempo de espera de interaccion de aproximadamente
4:00 min mientras ingresaba el chat, el asesor le consultaba los datos y el cliente
los completaba.

2. Se adjunta la plantilla propuesta con la bienvenida y la plantilla configurada de

manera automatica con la solicitud de los datos del cliente.
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4*® Chat en vivo IMAS - Google Chrome - (] X

@ Noes seguro | v2.zopim.com/widget/livechat.htmi?a...

Chat en vivo IMAS

Jacqueline Rodriguez A

Atencion al cliente O

Jorge
Consulta

SACI

Bienvenido, gracias por utilizar el chat interactivo del
Instituto Mixto de Ayuda Social (IMAS), sera un gusto
atenderle.

Le informamos que esta sesion estara habilitada por un
tiempo maximo de 6 minutos, para tramites de Citas y 4
minutos para tramites de Informacion general y Beneficios,
por lo que agradecemos aprovechar al maximo este
tiempo.

Para agilizar 13 atencion de su consulta, le solicitamos nos
brinde los siguientes datos:

1. Nombre Completo y NUmero de Identificacion, ya sea
cédula nacional, cédula de Residencia o pasaporte segin
aparece en su documento, (Sin Guiones, ni espacios en
blanco)

2. Numero telefonico actual (Residencial, Celular, otro)

3. Su direccion de domicilio actual (Detallado por:
Provincia, Cantén, Distrito, Barrio y direccion exacta). =

[escriba su mer

Opciones « Hola, Jorge zendesk

Figura 8. Plantilla propuesta configurada para el envio automatico de plantilla de chat
con la bienvenida al cliente.

Fuente: Pagina del IMAS
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5.2.2 Elaboracién e implementacién de herramienta con plantillas de atencion de

chat

Inicialmente se revisaron las plantillas existentes que se utilizaban para la atencion
de chat, se mejoraron en redaccion y enfoque, se actualizaron y se incluyeron las
plantillas faltantes basados en las principales consultas del cliente y su correspondiente
tipificacion en el sistema. Posteriormente, se elabor6 una herramienta en Excel para
facilitar su uso a los asesores, de manera que el mismo se almaceno en una direccion
compartida de la red, en donde solo los asesores de chat tienen acceso y la misma es

actualizada solamente por el supervisor.

Plantilla Oficial de Respuestas Chat - Excel m - O
Archivo [ISPMM Insertar  Disposicién depsgina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista  Ayuda @ ;Qué desea hacer? £ Compartir
o B
D & Calibri -mo-
Em -~ - 2o
Pegar —
- [ Formato ~ -
Portapapeles Fuente Alineacién Nimero Estilos Celdas Edicidn -~
K7 - S v
A B g D E F -
1
Selsccions | Avancemos |
2 Consuita —

A Respuesta al Cliente Tipificacién Azesor

Gracias por la espera, en &l caso del beneficio que me consulta, se registra la aprobacién
del beneficio por 6 meses iniciando en Enero y finalizando en Junio. A partir de lulio el
IMAS genera otra actualizacion para los 6 meses restantes del afio, donde se valida si los

estudiantes continiian en el colegio esto debido a que muchos abandonan los centros ESTADO DE BENEFICIO AVANCEMOS // APROBADO /f
educativos, por o que |e recomendamos consultar nuevamente en julio. (ESTUDIANTE)
En lulio se le indica si requiere actualizar algin dato o si el beneficio sigue de forma
continua.
3
-
Resumen [] »
W Configuracién de visualizacion i L 1 + 80%

Figura 9. Herramienta de plantillas de atencion de Chat

Fuente: Elaboracion propia

Posteriormente a la implementacion de esta herramienta, se capacitd al personal para

Su uso correcto y aplicacion en la atencién del servicio.
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5.2.3 Revision y configuracién de la plataforma del sistema que administra el

Chat

Se revisaron los pardmetros configurados en el sistema de administracion de la
asignacion de chats y no habia ninguna configuracion realizada para la asignacion
automatica de chats a los asesores, por este motivo ellos tomaban los chats pendientes

en cola de atencion a su propio criterio y en los tiempos que ellos desearan.

Se procedié a habilitar la opcién de asignacion automatica de dos chats por
persona en el sistema, de manera que siempre estuvieran atendiendo a dos clientes de
manera simultanea y asi evitando tiempos muertos de atencion. Segun la Norma COPC
VMO 5.0, un asesor puede atender dos o0 mas chats de manera simultanea, debido al
tipo de interaccion que se tiene con el cliente. Se inicia con dos chats para los asesores
mientras asimilan la curva de aprendizaje de las herramientas que se estan

implementando.

Figura 10. Plataforma de configuracion de Chat

Fuente: Plataforma de Chat
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5.2.4 Visualizacion de la plataforma de Chats en el area de atencién en el Centro

de Contacto

También, se habilitd la visualizacion de las colas de chats y la atencién de estos por
partes de los asesores en el Centro de Contacto, de manera que tanto los supervisores
como los asesores, puedan ver las gestiones pendientes y el trabajo que realiza cada

uno de ellos:

Figura 11. Pantalla habilitada en el &rea de atencién del Chat

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12. Acercamiento de pantalla habilitada en el area de atencion del Chat

Fuente: Elaboracién propia
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5.2.5 Implementacién de archivos de control de indicadores a los asesores y

asignacion de metas

Basados en los principios de COPC, con respecto a la ocupacion promedio que
debe de tener un asesor de un 80% y con la meta de seis minutos de tiempo promedio
de atencién de chats, se realiz6 el célculo de meta diaria para los asesores y se elabord
un control en Excel para que los asesores pudieran visualizar de manera diaria y mensual
su avance y cumplimiento de metas. Este archivo de control es actualizado de manera
diaria por el supervisor del area y se almacena en una direccion compartida de la red, en

donde solo los asesores de chat tienen acceso.

Acumulado del Mes Marzo Detalle promedio Diario

o
Asesor |£ g g g 2 | §£|2 § g g = s |2 §

S)os|lE|S|2|g|] ® S |23
Asesor 1 18 | 2,373 |06:10|83%| 4 |73 132 |1 06:10| 83% | 4 |73
Asesor 2 20 | 2,725 |05:58(81%]| 4 | 82 136 | 05:58 | 81% | 4 | 82
Asesor 3 20 | 2,633 |06:05(81%]| 4 | 85 132 [ 06:05( 81% | 4 | 85
Asesor 4 15 | 1,986 |05:57|78%| 4 |72 132 | 05557 | 78% | 4 |72
Asesor 5 17 | 2,243 |05:55|75%]| 4 |90 132 | 0555 | 75% | 4 |90
Asesor 6 20 | 2,601 (06:02(77%]| 4 | 73 130 [ 06:02 | 77% | 4 | 73
Asesor 7 19 | 2,516 |05:49|78%]| 4 |75 132 [ 05:49 | 78% | 4 | 75
Total 129 (17,077|05:59(79%| 28 | 79 927 [ 05:59 | 79% | 28| 79

Figura 13. Control de Indicadores de rendimiento

Fuente: Elaboracién propia
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Acumulado Mes ( hrs) Promedio Detalle Diario ( min)

o § o 5
= N = < N 5 £
g s | 2 g E = 2 2 g E
2 = © o @ 5} = © @ @ 3
< & o < g o
(@] O
Asesor1 | 18:25 | 03:00 | 04:33 02:10 00:00 01:01 10:00 | 14:09 | 0210 | 00:00
Asesor2 | 20:05 | 03:34 | 0500 01:30 00:00 01:00 10:04 | 1503 | 01:30 | 00:00
Asesor3 | 19:43 | 03:30 | 05:11 01:33 00:00 00:59 10:03 | 15:00 | 01:33 | 00:00
Asesor4 | 15:05 | 02:50 | 03:45 02:05 00:00 01:00 09:04 | 1433 | 0205 | 00:00
Asesor5 | 17:01 | 02:45 | 04:29 01:38 00:00 01:00 09:04 | 1803 | 01:38 | 00:00
Asesor 6 | 20:03 | 03:38 | 04:48 01:33 00:00 01:00 09:05 | 1318 | 01:33 | 00:00
Asesor 7 | 19:01 | 03:01 | 04:02 01:39 00:00 01:00 09:30 | 1408 | 01:39 | 00:00

Figura 14. Control de Indicadores de tiempos fuera de atencidn o auxiliares

Fuente: Elaboracién propia
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5.2.6 Elaboracion e induccién de labores de puesto para el supervisor del area de

Chat

Se valido6 con el Gerente del Servicio, el que indicé que actualmente no contaban
con una guia formal sobre las diferentes labores que debe de realizar un supervisor y
gue aun no lo tenian bien definido, debido a que solo realizan tareas de acuerdo con las
necesidades que se iban presentando en el dia con dia, por lo que se elaboré una guia
gue contiene las principales labores del puesto de un supervisor, de manera que el
encargado de esa area tenga claridad sobre sus funciones y responsabilidades tanto con
la empresa como con su equipo de trabajo y asi mantener el control sobre el rendimiento

de sus asesores y su servicio. A continuacion, se adjunta formato elaborado.
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. _:‘ Codigo
CENTRIC®N Guia de Puesto
= Fecha )
10/319
Gerencia: Titulo del Puesto Departamento
Contact Center Supervisor de Chat Contact Center

1. Proposito General

Aszegurar el cumplimienta de las labores establecidas para el Supervizor de Chat, de zcwerdo con las

necesidades de servicio definidas por la Gerencia del Centro de Contacto.

2. Organigrama

Gakor do Febadictica

Luin Salasir
-

uperviuor B lsmadas Tnboard

Suparvidor da Narsds Dulsdurd

| Taam Load | Genbar de Cakidad y Capaciacien |

e

S pershor ga Chat




. Cadigo
CENTH':@N Guia de Puesto
” Fecha
10/3519
Berendad Titula del Pussta D it e Ho
Contact Cenber Superdlsor de Chat Contact Center

3. Principales funciones y responsabilidades

3.1, Garantizar &l cumplimiento de los indicadores del Centro de Contacto. Meta de Chats, tasa de
respuesta, tiempo medio de conversacidn, tiempos auxiliares (bafio, almuerzo, capacitacion,
descanso, atc).

3.2 Mantener un control diario sabre &l rendimienta de cada asesor de Ly aquipo.

3.3 Informar y ensefiar & los asesores sobre sus metas y medicion de indicadares, a4 como su avanos
digrie sabre su cumplimisnta.

3.4, Cstablecer v dar seguimiento a plapes de accidn para los asesares que estén por debajo de su
rendimiento o gue incumplan con sus indicad ores.

35, Claboracitn ¥ ajustes de horario de acuerdo con la demanda del servicio.

3.6, Velar y dar saguimienta al cumplimiento de los procesas establecidas por parte de [a Gerencia de
Contact Center o de cualguier otra dres involucrada para solventar la necesidad del clismte.

3.7 Welar por el cumplimienta de los Estdndares de Calidad, métodas de evaluacidn y pracesos
basadas por las narmas establecidas por el drea de Calidad y Gerencia de Contact Center,

3.8, Identificar obstdculos para @ cumplimients de metas v canalizarlos para su adecuada resalucdn.

3.9, Welar por el cumplimiento de lineamientos generales de administracion del d&rea {(horarias,
tiempos de almusrzo, citas medicas, vacacioness, ausencias).

310, Alertar = informar a la Gerencia del Contact Center sobre cualquier evento gue se detecte, ya
sean verias de plataforma, setemas o afectaciones generales directas al cliente ¥ gue reguiera
de apoyo adicional o de otra drea para su solucidn

311, Actualizar sus repartes o plantillas cobre nuevas procesas, cambios en paliticas, actividades,
prisductas y cualguier atra informaciin gue deba canalizada por medio del Centro de Cantacto,
infarmir al equipo de trabajo ¥ dar seguimienta & su cumplimiente en conjunta con el drea de
calidad.

.12, Apoyar el trabajo en equipa, implementar pausas sctivas y coalquier otra sctividad que promuesva
la motivackin y elalto rendimiento.

312 Welar por el cumplimienta de las politicas y procesas del drea

313, Prasentar informes de rendimiento a la Gerencia del Contact Center, sobre resultad os y planas de
Accidn para mejara.

31.14. Realizar monitoress de atencidn a los asesores, de 3 a 4 muestras por mes a cada uno.

Elaborado por: Revisado por:

Cargo: Luis Satarar / Karen Herra

Fecha: 10 de marea 2019

Firma:

Carga: Luis Salazar

Firma:

Fecha: 10 de marea 2019

Figura 15. Guia de responsabilidades de Supervisor

Fuente: Elaboracién propia
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5.2.7 Propuesta de medicién de Calidad basados en los principios de COPC VMO

5.0

La empresa aln se encuentra en la formacion de su equipo de calidad, quienes
aparte del supervisor son los que deben de validar si los procedimientos del area se
estan cumpliendo y velar por la buena atencion del cliente. Actualmente no existe una
guia de calidad que los supervisores puedan utilizar para validar la atencion por parte de
los asesores, por lo anterior y mientras se define su departamento de Calidad, el
supervisor del chat es quien se encargara de realizar muestreos de sus asesores,

validando que se cumpla con lo requerido.

Se elaboro una plantilla de medicion de Calidad, basado en los principales items
a medir en la atencion de chat y bajo los principios de COPC, donde se realizara un
muestreo de 3 a 4 chats por asesor por mes. Esto ayudara a dar continuidad a las
mejoras realizadas y permitira a los encargados confirmar que los procesos y la atencion
se estan aplicando de manera correcta o les dara las alertas de lo que no se cumpla para

tomar las medidas correctivas correspondiente.

También se cre6 un documento de didlogo para el asesor por parte del supervisor,

gue puede ser utilizada en casos de reconocimiento al asesor o de acciones de mejora



Evaluacion de Calidad

Colaborador que se ewal(a:

Gestor de Calidad:

Supervisar:

Datos del Cliente:

Fecha
Mata

Descripcion del Chat

Linea de entrada

Bienvenida y validacion

Se validan los datos enviados por el cliente

Se actualiza la actualiza la inFarmacian del cliente en el sistema
Se consulta sobre la necesidad del cliente

Identificacion de la necesidad del cliente
Fealiza las prequntas necesarias para identificar la consulta del cliente
Mo redunda en la informacidn

Conocimiento, herramientas y habilidades

Paone en practica el conocimiento adquirido para dar solucidn de manera correcta
La arientacion al cliente o5 la correcta

Utiliza las herramientas de atencidn de manera cormecta

Ltiliza laz plantillas de atencidn de manera correcta

Redacta de manera correcta [ Ortografia, puntuacion |

Consulta al superdisar en ¢aso de ser necesario

Comunicacion
Mantiens inter accion con el cliente, sin dejarlo mas de 45 zeq en espera
El asesor se ajusta al tipo de cliente [ empatia |

Servicio al Cliente

Demuestra interés en solucionar o atender la consulta del cliente

Ltiliza normas de cortesia para responder al cliente o interactuar caon el

El cliente finaliza el chat en caso de no haber inkeraccion

Eltiempo de atencidn del chat es el adecuado [ AHT & min g 2 intentos para finalizar |

Documentacion

Tipifiza la lamada de manera correcta [utiliza plantillas)
Se crea el caso cormectamente

Se creala cita de manera correcta

Cierre del Chat
Consulta si hay algo mas en que pueda ayudarle
Ltiliza el cierre adecuado del chat [ Plantilla ]

Total general de puntos
Errores Criticos
Yaloracion Global
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Walor [ pts ]| Puntos Obtenidos Tipo
A EC

10 ENC

5 ENC
Walor [ pts ]| Puntos Obtenidos Tipo
10 ENC

5 ENC
Walor [ pts ]| Puntos Obtenidos Tipo
IA EC

A, EC

IIA, EC

10 ENC

5 ENC

5 ENC
Walor [ pts ]| Puntos Obtenidos Tipo
10 ENC

10 ENC
Walor [ pts ]| Puntos Obtenidos Tipo
IIA, EC

] ENC

IIA, EC

MA EC
Walor [ pts }| Puntos Obtenidos Tipo
A, EC

IIA, EC

MA EC
Walor [ pts }| Puntos Obtenidos Tipo
] ENC

1] ENC

Comentarios adicionales:

Figura 16. Hoja de evaluacion de calidad de chat

Fuente: Elaboracién propia
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Contact Center

DIALOGO DE OPORTUNIDAD DE MEIORA O RECONOCIMIENTD POR 5U GESTIORN.

Area:

Fecha de Dialogo:

Mombre del codaboradona)

Mombre del Supserdsona)

Oportunidad de mejora o reconocimiento por su gestion (ndque e sma a comunicar):

4 I

N 4

Comentarios del Colaborador:

Comentarios de la supervision [especifique los puntos retroalimentasas v las scuerdas que se pactann):

[ |

Firmna del Jefe Inmeadiato: Firma del colaboradora):

Figura 17. Hoja de dialogo

Fuente: Elaboracién propia




5.3 RESULTADOS OBTENIDOS A PARTIR DE LA IMPLEMENTACION

DE LAS PROPUESTAS
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Las implementaciones realizadas a partir de las propuestas presentadas benefician

el servicio de las siguientes maneras:

1.

Incremento de la productividad de los asesores

Estandarizacion en la atencion a los clientes.

Disminucion en los tiempos de atencién

Incremento de Tasa de Respuesta

Disminucion de reincidencia

Disminucion en tiempos de espera por parte del cliente para ser atendido

Seguimiento de los procesos implementados
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5.3.1 Resultados en productividad de los asesores

Se puede observar, en comparaciéon con el mes de diciembre, un incremento
considerable en la atencion de chats diarios por parte de los asesores, en donde en
promedio aumentaron de atender 375 chats diarios por todo el equipo a 927 chats, lo
gue representa un incremento del 147% en su productividad diaria. Este incremento de
productividad tuvo un gran impacto en la gestion a nivel general en donde se puede

destacar lo siguiente:

1. Al incrementar la productividad en la atencidon por parte de los asesores, la
empresa no tuvo que incurrir en gastos adicionales para contratar mas
asesores de atencion de chat.

2. El incremento de atencién de chats, impactd directamente en la tasa de
respuesta, donde llegaron a alcanzar un 82%, superando el objetivo indicado
en el contrato del 80%, por lo que las multas por incumplimiento de este
indicador ya no seran aplicadas, recuperando mas de los $5.000 que estaban
pagando por esta penalizacion. Ahora la penalizacién esta en $0.

3. El ingreso establecido por asesor para que el servicio fuera rentable
incrementd en un 166%, lo que genera una gran ganancia para la compafiia.

4. Por parte del Gerente del area, se esta planteando la opcion de disminuir en 1
persona en este servicio, dado que por los buenos resultados considera que lo

puede aprovechar en otra area donde ahora es requerido.



1000
900
800
700
600
500
400
300
200
100

Incremento de Atencion

927

375

Diciembre Enero Febrero Marzo

Atencién de Chats diario

% Incremento de atencion vrs Diciembre

--------- Lineal (% Incremento de atencién vrs Diciembre)

Figura 18. Resultados de atencion diaria de chats por mes

Fuente: Elaboracion propia
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5.3.2 Disminucion en tiempos de atencion

Como se puede observar, se ve una disminucién en los tiempos promedios de
atencién por chat por parte de los asesores, disminuyendo en 1:49 minutos en

comparaciéon con el mes de diciembre.

Indicadores Diciembre Enero Febrero Marzo

Tiempo promedio de atencion por
chat 07:48 07:42 06:45 05:59

Tabla 12. Tiempo promedio de atencién por chat mensual

Fuente: Elaboracién propia
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Se adjunta tabla de medicion anterior de tiempos, comparada con los datos actuales,

después de la implementacion de las propuestas, se realizan al igual 50 muestreos en

diferentes asesores del servicio:

Fase del chat Muestreo Inicial

Muestreo actual

Acciones

Detalle Tiempo Tiempo
Inicio Automaético del 00:00 min | Se incluye en la plantilla | 00:00 min
sistema, solo da de atencion de chat
bienvenida al inicial, la solicitud de
cliente y le indica el envio de datos del
tiempo maximo de cliente de manera mas
atencion de 8 min comprensible para el
cliente
Solicitud de | El asesor le solicita | 1:35 min | Con el paso anterior se | 00:00 min
datos al cliente los datos elimina esta fase
para iniciar con su
atencién
Reproceso El cliente no envi6 1:42 min | Con el paso anterior se | 1:31 min
para solicitud los datos elimina el 90% de
de datos al correctamente, se reprocesos y los que
cliente le deben de volver suceden se atienden
a solicitar mas répido
Atencién de la | Desarrollo parala | 5:05min | Con la implementacién | 4:29 min
necesidad del | atencién del chat de plantillas de atencion
cliente y la herramienta para su
utilizacién, disminuye la
digitacion por parte del
asesor
Cierre del Despedida con el 30 seg Se mantiene 30 seg
chat cliente

Tabla 13. Tiempo promedio de atencién por chat mensual

Fuente: Elaboracién propia
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Como se puede observar, se ven disminuciones considerables en los tiempos de
atencion por cada fase del proceso de atencién de un chat, esto también apoya el

incremento de productividad.

5.3.3 Incremento de Indicador de Tasa de Respuesta

Como resultado de la disminucion de tiempos de atencién y aumento de la
productividad, se da un incremento del indicador de Tasa de Respuesta, pasando de un

41% en diciembre a un 82% en marzo.

Tasa de Respuesta
90% 82%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
10%

0%
Diciembre Enero Febrero Marzo

Figura 19. Resultados de Tasa de Respuesta

Fuente: Elaboracién propia
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La mejora de este indicador impacta considerablemente el cumplimiento del servicio en
los requerimientos de la contratacién, pues dicho contrato estipula de manera
escalonada porcentajes de multas con respecto al incumplimiento de la tasa de
respuesta, a mayor incumplimiento mayor sera la multa de rebajo en facturacion. Con un
82% de Tasa de Respuesta ya no existe la aplicacion de multas por incumplimiento del

servicio que era el principal objetivo de incrementar la productividad de los asesores.
5.3.4 Disminucién de tiempos de espera

Se disminuye el tiempo de espera en cola del cliente para ser atendido por un
asesor, pasando de 38 minutos en diciembre hasta 6 minutos en marzo, lo que mejora

la velocidad de atencion, disminuye el abandono y mejora la experiencia del cliente.

Tiempo de espera ( minutos)
45

38

21

Diciembre Enero Febrero Marzo

Figura 20. Tiempo de espera para ser atendido

Fuente: Elaboracién propia



5.3.5 Disminuciéon de reincidencia
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Debido a que ahora el cliente es atendido de manera mas rapida por la

disminucién de tiempos de espera, la generacién de multiples chats para ser atendidos

ha disminuido, por lo que ahora el trafico de chats es mas controlado, lo que también ha

ayudado a aumentar la tasa de respuesta. Es importante destacar que la reincidencia

también puede darse al no existir citas disponibles para agendar a los clientes, por lo que

una reincidencia de 1 a 5 contactos es aceptable en un mes para lograr conseguir un

espacio en su sede el IMAS mas cercano. En diciembre un 32% de los clientes solo

necesitd de 1 a 5 contactos para ser atendidos al no resolver su caso y en marzo el 79%

ya fue atendido y resuelto en sus primeros 5 contactos.

Marzo

Interacciones Diciembre Enero Febrero
Chats Unicos 7% 5% 22% 32%
2a5 25% 21% 38% 47%
6 0 mas 68% 74% 40% 21%

Tabla 14. Reincidencia de chats

Fuente: Elaboracién propia
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5.3.6 Resultados de Evaluacion de Calidad

Se iniciaron los muestreos semanales a todo el equipo de atencion de Chat, a
partir de la elaboracion y capacitacion. Se hizo un muestreo por persona por semana,
donde todo el equipo en conjunto obtuvo las siguientes notas con respecto a todos los

aspectos evaluados y se puede ver como poco a poco se van mejorando su indicador.

Nota de Calidad

91%

Semana 1l Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5

Figura 21. Notas de evaluaciones de calidad

Fuente: Elaboracién propia
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item Definicién y Calculo Objetivo del Estado Resultado
objetivo cliente Actual
Tasa de Objetivo Transacciones 80% Mantiene un | Cumple
Respuesta fijado con atendidas/ promedio de
base enla | Transacciones atencion de
expectativa recibidas * 29%
de cliente y el 100
tipo de
servicio
TMO TMO : El Se calcula 8 minutos 5:59 Cumple
tiempo como: maximo, minutos
promedio que | Tiempo total ideal 6
lleva manejar | de manejo de minutos
una transaccion/
transaccion | transacciones
incluyendo manejadas
todo tipo de
trabajo
llevado a
cabo luego de
haberse
desconectado
el cliente. Son
definidos
como un
objetivo de
mejora
sostenida
Medicion Errores que | Transacciones No esta Se En
de Error afectan al con error definido, establece proceso
Critico de usuario. critico al pero es método de
usuario Objetivo usuario / total parte del medicion de
inferior a 5% de proceso de Calidad
transacciones | calidad de

atencion.
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Medicion Errores que | Transacciones No esta Se En
de Critico afectan al con error definido, establece proceso
de cliente cliente. critico al pero es método de
Objetivo cliente/ total parte del medicion de
inferior a 10% de proceso de Calidad
transacciones | calidad de
atencion.

Resolucién | Resoluciéon Numero de | Se define un | Actualmente En
en primer en primera | transacciones 80% de estden 79% | proceso
contacto linea resueltas/ resolutividad

numero de en primera
transacciones linea
atendidas

Tabla 15. Comparacién con la Norma COPC VMO 5.0

Fuente: Elaboracién propia
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5.3.8 Resultados en rentabilidad

La implementacion de las propuestas presentd muy buenos resultados tanto a
nivel de indicadores como de ingresos monetarios, pues al cierre del proyecto, el impacto
de incremento de atencién representdé un aproximado de $ 15.000 en ganancia por
facturacion de servicios, e incluso disminuyeron en un asesor de atencion debido a que
la cola de chats ya habia disminuido de manera constante, lo que representa
aproximadamente ¢ 500.000 de ahorro por personal. De igual manera y como obijetivo
principal, se eliminaron las aplicaciones de multas por incumplimiento del indicador de
Tasa de Respuesta, lo que también representa una ganancia considerable para la

rentabilidad del area superando los $5.000 mensuales.
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6.1 CONCLUSIONES

Este proyecto se realizo con el objetivo de analizar la situacion actual de la gestion
de atencion de Chat de la empresa Centricon, para lograr incrementar la productividad
en la atencion de los chats por parte de los asesores y asi mejorar los indicadores del

servicio con respecto a la Tasa de Respuesta.

También, se realizaron mejoras considerables tanto en el proceso de atencion como

en el area en general, a continuacion, se detallan:

e La distribucién automética de los Chats en espera hacia los asesores, hace que
la gestion sea mas equitativa para todos, mantiene un ritmo continuo de atencién
y que este no dependa de la iniciativa del asesor para ser atendido. Por lo anterior,
aumenta la cantidad de chats atendidos por persona al tener siempre dos
interacciones activas de manera simultanea, disminuye directamente los tiempos
de espera por parte del cliente e incrementa el indicador de Tasa de respuesta.

e La modificacion de la Bienvenida del Chat al colocar la plantilla inicial que solicita
al cliente sus datos para ser validados y actualizados en el sistema, mejoro la
claridad con que son enviados y evita la redundancia en la solicitud de los mismos,
ayudando a disminuir el tiempo de atencién por chat.

e La implementacion de la herramienta de Excel que contiene las plantillas de

atencién de Chats, mejora la estandarizaciéon en la atencion hacia el cliente y la
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informacién que se le brinda de manera mas enfocada y sin ser redundante. De igual
manera, facilita la busqueda de informacion a los asesores, de manera que mejora o
disminuye el tiempo de atencién por interaccién, lo que también mejora la capacidad de

atencion diaria.

e El establecimiento de metas y controles para la medicidén de atencion de los chats,
da visibilidad a los asesores sobre el cumplimiento de sus metas y les brinda un
objetivo diario de atencion que deben cumplir para ser rentables para la empresa.
También, brinda al personal administrativo la capacidad de medir, proyectar y
controlar la gestion tanto para rentabilidad como para capacidad de atencién y ver
oportunamente areas de mejora para la atencion del servicio.

e Laimplementacion de evaluacion de Calidad para los supervisores, da visibilidad
sobre el cumplimiento de los procesos por parte de los asesores y la atencién que
brindan al cliente, permite tomar acciones de mejora de manera oportuna y los

involucra ain mas en la gestién del dia con dia con su equipo.

La empresa Centricon, estd muy agradecida con la labor realizada y los resultados
obtenidos, lo que da una gran satisfaccion de haber cumplido y superado los objetivos

planteados al inicio del proyecto.
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6.2 RECOMENDACIONES

Todas las implementaciones realizadas representaron un impacto positivo en el area

de atencidn del chat, tanto para la empresa como para el cliente que lo utiliza, por lo

tanto, es de vital importancia continuar dando seguimiento a estas mejoras a mediano y

largo plazo, por esto se hacen las siguientes recomendaciones:

Mantener el control sobre la gestion en la atencion de chat es vital para su
funcionamiento, por lo que se recomienda lo siguiente:

Mantener actualizado de manera diaria los controles de rendimiento de los
asesores y dar seguimiento a los asesores sobre sus areas de mejora para que
esto cree conciencia sobre su cumplimento y les permita tomar acciones de
manera proactiva.

Brindar mantenimiento a la herramienta de Excel que contiene las plantillas de
atencion para que puedan ser utilizadas de manera correcta y asi dar credibilidad
y confianza sobre la informacion que se encuentra ahi almacenada y no exista la
necesidad que los asesores nuevamente creen sus propios scripts de atencién
con posibles problemas de redaccion, atencién y solucion.

El Supervisor debe continuar realizando los muestreos de calidad aleatorios por
asesor de manera semanal, hasta que se implemente el area de Calidad y este

sea el que se encargue en primera instancia de esta medicion, de igual manera,
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gue se implemente esta area, se recomienda que el supervisor realice muestreos
adicionales para ver el funcionamiento de su equipo.

e Realizar al menos una reunién quincenal con el gerente, jefe y supervisor del area
para que puedan ver los resultados del area y tomar acciones sobre las areas de
mejora.

e Brindar capacitaciébn constante al equipo sobre los cambios en el servicio y

reconocerles cuando han realizado bien su trabajo.

Todas estas recomendaciones, ayudardn a mantener un mejor control de indicadores,
capacidad de accionar antes posibles complicaciones y continuar incrementando la

rentabilidad del servicio.
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