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INTRODUCCION
MANUAL DE PROCESOS PARA EL AREA DE ATENCION Y SERVICIO AL

CLIENTE DE LA EMPRESA PANACEASOFT S.A

Esta investigacion tiene como objetivo el desarrollo de un manual de procesos en el area
de atencion y servicio al cliente en la empresa PANACEASOFT. S.A, se busca mejorar
los servicios que brinda la empresa a todos sus usuarios. Con el manual se pretende captar
la mayoria de clientes y ser unas de las lideres en el mercado, tener el prestigio que se
requiere. EI manual de procesos ayuda a determinar los tipos de acciones que se deben
realizar para cumplir con un determinado trabajo. La implementacién de un manual de
procesos de cualquier tipo, puede conllevar al éxito de una tarea encomendada
minimizando costos o creando valor a la misma empresa.

Dentro de la investigacion, se puede decir que tiene un enfoque cualitativo y cuantitativo,
porque permitira analizar los procesos del area de servicio y atencién al cliente que posee
la empresa, con la finalidad de identificar que estd causando malestar en el
funcionamiento o retrasos, en el area con cada uno de los involucrados. El objetivo de
este trabajo es mejorar la experiencia de los usuarios que acuden al area de atencién y
servicio al cliente de la empresa Panaceasoft, cumpliendo con sus requerimientos en el
menor tiempo posible.

Para la propuesta del trabajo de investigacién hemos desarrollado un manual de procesos
gue nos va a permitir darle una mejor atencién a los 150 usuarios que tiene la empresa,
de esta manera se podra mantener un orden y poder satisfacer las necesidades de nuestros
clientes, dentro de la compafiia hay alrededor de 30 personas en tienen trato directo con
los usuarios y son quienes atienden los requerimientos. El disefio de un manual de
procesos en el area de servicio al cliente influird de manera favorable en el desarrollo de
las actividades internas por parte de los empleados, y cumplir con los requerimientos que

pidan los usuarios.



CAPITULO I

Tema
Manual de procesos para el area de atencion y servicio al cliente de la Empresa
PANACEASOFT S.A.

1. Planteamiento del problema
Las buenas experiencias que obtienen los clientes por la adquisicion o prestacion de algin
producto o servicio aumentan la probabilidad de fidelidad a largo plazo. Un buen servicio
se traduce como un beneficio econémico cuantificable, por la atencion, calidad y
contenido que se brinda, haciendo que el cliente considere futuros servicios generando un
posicionamiento en el mercado y confianza de los consumidores (Tschohl, 2013).
Las malas experiencias de servicio al cliente llevan a un aumento en los costos de servicio.
El costo de no satisfacer estas expectativas es alto, los consumidores se trasladan a otro
canal cuando el servicio al cliente que se esta brindando falla, incurriendo en costos y por
ende la pérdida de ingresos para la empresa (Ulloa, 2013).
El no poseer un adecuado servicio al cliente puede dafiar rapidamente la reputacion de la
empresa, ocasionando la disminucion de clientes por la difusion de la inconformidad del
servicio brindado por medio de diversos canales de comunicacion social.
Segun el estudio realizado por Rockefeller Corporation revela que un 14% de los clientes
de las empresas dejan de adquirir los servicios por insatisfaccion del producto o servicio,
mientras que el 68% deja la empresa por el trato de algin directivo o representante de la
empresa (Gémez, 2016).
En Guayaquil aproximadamente el 60% de los negocios no poseen un control de reclamos
0 insatisfaccion de clientes segun los datos brindados por la defensoria del pueblo de

Ecuador.



Segun el Banco Central del Ecuador, al 2016 las cifras de servicio de actividades
profesionales, técnicas, consultorias y administrativas representan aproximadamente el
6% del PIB nacional, dichas cifras presentan una disminucion en los dos Gltimos afios
como se puede observar en la Figura 1, lo cual es un elemento clave para tomar medidas

de fortalecimiento de las empresas que pertenecen a este sector.
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Figura 1. PIB del sector de servicios profesionales.
Fuente: Sitio web del Banco Central del Ecuador

En este sentido, el estudio se enfoca en el andlisis de los servicios otorgados por
Panaceasoft S.A, empresa que brinda servicios informéaticos a diversos sectores
empresariales a nivel nacional, tales como el inmobiliario, constructor, empacadoras de
camaron, colegios, entre otros, que abarca un portafolio de 150 empresas pequefias,
medianas y grandes, demostrando el modelo estandar de sus productos para las diferentes
lineas de negocios.

Dentro de la compafiia labora 30 personas, estos, manejan la informacién de todos los

usuarios asi como sus requerimientos. En efecto, es el area de servicio al cliente de la



empresa quien debe mantener una relacion directa con el usuario y tratar de atender sus
solicitudes en el menor tiempo posible, a fin de que este continde con el sistema y pueda
recomendarlo con otros clientes potenciales.

En ésta area existen cinco colaboradores encargados de atender los siete procesos que se
generan, es decir: proceso de actualizaciones, consulta de usuarios, error del cliente, error
del programa, instalaciones, solicitud de capacitaciones y solicitud de requerimiento.
Cuando los usuarios reportan las novedades al realizar sus actividades, usualmente son
mediante correos o llamadas, se ha evidenciado una falta de coordinacion de actividades
y tareas en el area y a su vez, no se han establecido las funciones de manera correcta,
generando reclamos por parte de los usuarios, los cuales desean que sus requerimientos
sean atendidos lo mas pronto posible porque esto interviene en la realizacion de su trabajo
diario.

Dichos requerimientos quedan en espera por casi tres meses lo cual hace que los usuarios
quieran desistir del sistema, problema causado por una mala distribucion en las
actividades del &rea.

De acuerdo a la Tabla 1, se determina que los principales problemas encontrados en el
area de servicio al cliente son: solicitud de requerimiento y error de programa. De esta
manera, se determina que el grado de accion y/o respuesta de la empresa es relativamente
bajo debido a que existen muchas solicitudes de requerimiento y errores del programa sin
ser atendidos.

En algunos casos, los requerimientos llegan a tener un tiempo de resolucion muy extenso,
como el caso del requerimiento del 5 de enero del 2018 el mismo que ha tenido un tiempo
de espera 364 dias. Cabe mencionar que, en el cuadro de incidencia presentado, la

columna “dia” engloba los dias de espera de atencion del requerimiento.



Finalmente, los problemas evidenciados presentan una reduccién en las ventas y
suscripciones de los clientes a Panaceasoft: trabajadores de la empresa informaron que
alrededor de 15 clientes ha desistido de los servicios de Panaceasoft tan solo por el
servicio al cliente brindado y por la falta de solucion a los problemas que presentan los
sistemas proporcionados por la misma.

Acorde a lo mencionado, se pretende buscar una solucion, elaborando un manual de
procesos Yy funciones para atender los requerimientos del &rea de atencién al cliente con
la finalidad de obtener un sistema de gestion dptimo que beneficie a la empresa y al

usuario final.



Tabla 1. Cuadro de incidencias para el registro de llamadas ingresadas al sistema de atencion al cliente.

Fecha Origen novedad Descripcion de la novedad Estado Dias
05-ene-2017 Solicitud de requerimiento Registro de nueva trabajadora Asignada 364
11-ene-2017 Solicitud de requerimiento Problema con el sistema Asignada 358
02-feb-2017 Solicitud de requerimiento Pantalla de inventario Abierta 336
07-mar-2017 Solicitud de requerimiento Secuencia automatica  para  clientes 'y Abierta 303

proveedores
Proyecto integracion reloj biométricos con
08-mar-2017 Solicitud de requerimiento panacea y asesoria de adquisicion de reloj Asignada 302
biométricos
10-mar-2017 Consulta de usuario No puede autorizar por un componente Stand by 300
07-abr-2017 Solicitud de requerimiento dConsuI_tfi realizada por el cliente sobre ausencia Abierta 272
e opcion
21-abr-2017 Solicitud de requerimiento Desarrollo de formulario 104 y 101 Asignada 258
25-abr-2017 Solicitud de requerimiento Correccion de firmas de los reportes del sistema Stand by 254
03-may-2017 Solicitud de requerimiento C.OII'I_CIdII.” el reembolso de la factura con la Asignada 246
distribucion
10-may-2017 Consulta de usuario Problema en documentacién registrada Stand by 239
12-may-2017 Solicitud de requerimiento Implementacion de factura nueva Stand by 237
25-may-2017 Consulta de usuario Error con factura Stand by 224
- Problemas con el sistema de conciliacion de los
25-may-2017 Error del cliente bancos internacional y pichincha Stand by 224
29-may-2017 Solicitud de requerimiento Requerimiento de un reloj biométrico Stand by 220
30-may-2017 Solicitud de requerimiento Notificacion de los cambios en los jornales Asignada 219
06-jun-2017 Error del programa Sigue saliendo en 0 los ingresos de cerraduras Stand by 212
06-jun-2017 Error del programa Novedad de valores contabilizados Stand by 212
12-jun-2017 Solicitud de requerimiento Capacitacion para el uso del sistema requerido Stand by 206
14-jun -2017 Error de programa Indica que no le refleja empleado Stand by 204
26-jun-2017 Solicitud de requerimiento Probl_emas con informacion de pago a los Abierta 192
trabajadores
26-jun-2017 Consulta de usuario No contestan teléfonos Stand by 192
10-jul-2017 Solicitud de requerimiento Creacion de tipo de compra Asignada 178
03-ago-2017 Error de programa Dep Gsitos ya aplicados y sin embargo siguen Stand by 204
saliendo
28-ago-2017 Solicitud de requerimiento Cambio de nombre a una opci6n Abierta 129
01-sep-2017 Solicitud de requerimiento Registros de una cuenta de donaciones Abierta 125
13-sep-2017 Solicitud de requerimiento Aparicién de mensaje de alerta Abierta 113
14-sep-2017 Error del programa Se borr6 un presupuesto Stand by 112
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1.1. Formulacién del problema

De qué manera mejorar la atencion y servicio al cliente en la empresa Panaceasoft de

Guayaquil permitiendo incrementar el nivel de satisfaccion y eficiencia de los

procesos?

1.2. Sistematizacion del problema

¢ Cudles son los procesos actuales de atencion y servicio al cliente en la empresa
y sus deficiencias?

¢ Cuales deben ser los procesos adecuados a implementar en el area de atencion y
servicio al cliente?

¢ Como debe estar estructurada el area de servicio al cliente en Panaceasoft?

¢ Qué funciones debe considerarse de absoluta relevancia en el area de atencién y

servicio al cliente?

Obijetivo del problema

1.3. Objetivo general

Elaborar un manual de procesos para el area de atencidn y servicio al cliente de laempresa

Panaceasoft S.A.

1.4. Objetivos especificos

Identificar los procesos internos del area de atencion y servicio al cliente de la
empresa Panaceasoft y sus deficiencias.

Determinar los procesos adecuados a implementar en el rea de servicio al
cliente.

Elaborar la estructura organizacional adecuada para el area de atencion y servicio
al cliente

Elaborar los manuales de procesos y funciones del area de atencion y servicio al

cliente.



1.5. Justificacion de la investigacion
La presente investigacion propone la elaboracion de un manual de procesos para el area
de atencion y servicio al cliente de la empresa Panaceasoft S.A, puesto que esta &rea es la
que maneja la relacion directa empresa-usuario al implementar diversas actividades
interrelacionadas, con la finalidad de brindarle al cliente un servicio en el momento y
tiempo adecuado.
El manual de procesos ayuda a determinar los tipos de acciones que se deben realizar para
cumplir con un determinado trabajo. La implementacion de un manual de procesos de
cualquier tipo, puede conllevar al éxito de una tarea encomendada minimizando costos o
creando valor a la misma empresa.
Asi pues, la creacién de dicho manual para el &rea de atencion al cliente permite la
existencia de un mejor ambiente o clima laboral para que los trabajadores se sientan
incentivados a prestar un servicio de calidad. Conjunto con lo mencionado, el manual
también genera mejoras en los servicios prestados y las perspectivas que tienen los
clientes hacia la empresa.
Como consecuencia, se podrian identificar mejoras en las ventas, crear fidelizacion por
parte de la marca hacia los clientes o un aumento en la cartera de clientes que aumente el
valor de la empresa.
Por su parte, el manual de funciones estd enfocado en mostrar las diferentes
responsabilidades y actividades de cada puesto del area del servicio al cliente, en donde
los colaboradores tendran conocimiento de sus competencias dentro del area. De esta
manera, para obtener un buen sistema de calidad y mejora continua, es necesario que la
organizacion implemente los manuales de procesos y funciones para cada area, en este

caso, en el area de atencion y servicio al cliente. Por tanto, los colaboradores de la



compafiia deben estar dispuestos a la ejecucion de estos manuales mostrando una actitud
proactiva, precavida y prudente.
Bajo este contexto, la elaboracion del manual de procesos y funciones para el area de
atencion y servicio al cliente mejorara los procesos brindados a los usuarios, ocasionando
que estos confien en la empresa, se sientan conformes con el servicio recibido y sean
capaces de promocionar los productos de la empresa; ademés de aportar a la
competitividad y productividad de la compafiia dentro del mercado. Adicionalmente, este
manual ayudara a que los colaboradores tengan un documento de consulta o guia, en caso
de presentar algun inconveniente durante la ejecucion de un proceso, de tal manera que
se optimice recurso y tiempo.

1.6. Delimitacién o alcance de la investigacion
El alcance del presente proyecto abarca todo el personal relacionado a las actividades de
servicio al cliente en la empresa Panaceasoft S.A, las mismas que corresponden a
informar sobre el desarrollo e implementacion de aplicaciones informaticas en diversos
sectores empresariales, asesorar al cliente sobre los servicios que brinda la empresa sea
éste via personal, por teléfono o correo electronico.

1.7. Alcance espacial
El manual de procesos y funciones seré elaborado en la empresa Panaceasoft S.A que se
encuentra ubicado en las calles Sucre y Pichincha de la ciudad de Guayaquil.

1.8. Alcance temporal
Problema: Procesos de atencion al cliente

Periodo de la investigacion: 2018
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1.9. Alcance de contenido
Campo: consultoria y desarrollo de aplicaciones informaticas
Area: Servicios
Aspecto: Clientes y empleados internos
1.10. Delimitacion geografica
Provincia del Guayas, Cantdén Guayaquil
1.11. Delimitacion espacial
Calles Sucre 203 y Pichincha edificio Sucre, piso 5, oficinas, 4-5
1.12. Idea a defender
El disefio de un manual de procesos en el area de servicio al cliente influird de manera
favorable en el desarrollo de las actividades internas por parte de los empleados,
perteneciente a esta area; podran mantener un orden en cada tarea asignada y cumplir con

los requerimientos que pidan los usuarios.
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES REFENCIALES Y DE INVESTIGACION
Cuando una empresa inicia sus actividades es importante que cuente con un sistema que
le permita la obtencién de informacion necesaria de cada area y puesto de trabajo, es
decir, debe realizar un analisis de las funciones, actividades y tareas que se deben cumplir
y que estas sean de conocimiento de cada colaborador, a fin de que al surgir problemas
dentro del area sea mucho mas fécil identificar el error en el proceso.
Es por ello que el presente trabajo de investigacion estd basado en la mejora de los
procesos dentro del area de atencidn y servicio al cliente, debido a que la inexistencia del
mismo ha provocado que los usuarios se sientan inconformes con la resolucion de sus
conflictos. Una de las formas de mejorar este aspecto es por medio de la elaboracién de
un manual de procesos y funciones que no es un requerimiento legal, pero se convierte
en una herramienta fundamental para tener ventajas frente a los competidores.
El manual tiene como finalidad brindar confianza a los clientes en cuanto al buen
funcionamiento del area de atencidn y servicio al cliente, comprobando la capacidad que
se posee para cumplir todos los requisitos solicitados por los usuarios, socios y nuevos.
En este contexto, han existido varios trabajos investigativos desde la conceptualizacion
de la organizaciéon y los procesos basicos que se deben seguir para un correcto
desenvolvimiento de la empresa dentro del mercado hasta la elaboracion de manuales de
procesos en distintas areas de la empresa de acuerdo a su actividad econémica para lograr
mejorar la competitividad de la empresa.
Segun Chiavenato (2000) “las organizaciones son sistemas abiertos”, en donde define

como sistema:
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Conjunto de elementos, relacionados de modo dindmico, que desarrollan una actividad
para alcanzar determinado objetivo o propdsito. Todo sistema requiere materia, energia o
informacion obtenidas en el ambiente, que constituyen los insumos o entradas (inputs) de
recursos necesarios para que el sistema pueda operar. Dichos recursos son procesados en
las diversas partes del sistema (subsistemas) transformados en salidas o resultados

(outputs) que retornan al ambiente. (pags. 15-16)

Entradas o Salidas o

Insumos . resultados
Procesamiento u
. operacién _ .

Ambiente > ., » Ambiente
(Conversién o

transformacién)

A

(Importacidn) (Exportacion)
Retroalimentacion

Figura 2. El sistema y sus cuatro elementos esenciales
Fuente: Libro Idalberto Chiavenato
Los cuatro elementos esenciales del sistema segin Chiavenato (2000, pags. 16-17) son:
1. Entradas o insumos: Se refiere a las entradas o insumos del ambiente circulante.
Las entradas (inputs) proporcionan al sistema los recursos e insumos necesarios
para su alimentacion y nutricion.
2. Procesamiento u operacion: Nucleo del sistema, transforma las entradas en salidas
o0 resultados. Constituido regularmente por subsistemas (6rganos o partes) que
estan especializados en procesar cada clase de recurso o insumo recibido.
3. Salidas o resultados: Producto de la operacién del sistema. El sistema envia
(exporta) el producto al ambiente externo
4. Retroalimentacion: Accion que ejercen las salidas sobre las entradas para
mantener el equilibrio en el sistema. Es una accion de retorno. En este sentido la

retroalimentacion es positiva cuando la salida (por ser mayor) estimula y amplia
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la entrada para incrementar el funcionamiento del sistema; es negativa cuando la
salida (por ser menor) restringe y reduce la entrada para disminuir la marcha del
sistema.
En este sentido, para que una organizacion funcione de acuerdo a sus lineamientos es
necesario que cumpla con los elementos esenciales del sistema, comprendiendo que
recoge las necesidades del mercado, internamente realiza operaciones para satisfacer
dicha necesidad, brinda al mercado un resultado y finalmente se retroalimenta.
En otras palabras, una organizacion necesita de procedimientos internos para poder
brindar una solucién a los problemas de sus clientes, a fin de brindar un servicio o
producto que satisface una necesidad, siendo tema de estudio como elaborar un manual
de procesos en las diferentes areas de la empresa de acuerdo a su actividad.
Existen varios estudios realizados basados en la elaboracion de un manual de procesos y
funciones, especificamente en el &rea de servicio al cliente que han demostrado la
necesidad de elaborarlo cuando una empresa presenta debilidades en su operatividad tanto
interna como externa.
Dado que, al no realizar una atencion al cliente de manera adecuada, se tiene como
consecuencia una reaccion de alejamiento de los clientes, reflejandose en la baja
competitividad, rentabilidad e incumplimiento de los objetivos propuestos por la
organizacion.
Cristian Cabascango (2013) en su trabajo “Manual de procedimientos y atencién al
cliente de la empresa “LA CASA DEL TOLDO” de la ciudad de Santo Domingo, 2013
propone el disefio de un manual de procedimientos que permita mejorar la atencién al
cliente en la distribuidora antes mencionada, dada la problematica de que el personal no
cuenta con una descripcion especifica de sus actividades y operaciones, carecen de

politicas dentro de la organizacion, escasa supervision en el manejo de los procesos
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efectuados y una incorrecta distribucion del espacio fisico ocasionando mala impresion
para los clientes.

La falta de un manual de procesos en la distribuidora ocasiona que los clientes de la
organizacién no acudan con regularidad, disminuyendo las ventas e incomodidad en las
visitas, por tanto, el diagrama de flujo del manual propuesto por el autor se muestra a

continuacion.

(Cliente Guardia

Figura 3. Procedimiento propuesto para la recepcion de pertenencias
Fuente: (Cabascango, 2013, pag. 50)
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Figura 4. Procedimiento propuesto para las ventas dentro del almacén
Fuente: (Cabascango, 2013, pag. 50)

Cliente Despachador Guardia

Figura 5. Procedimiento propuesto para la facturacién y entrega de mercaderia.
Fuente: (Cabascango, 2013, pag. 50)
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Finalmente, el autor indica que al realizar el manual de procedimientos de la distribuidora
corrobord la desorganizacion dentro de los procesos realizados por laempresa al no contar
con una mision, vision, objetivos y politica, reflejandose en la inconformidad por parte
de los clientes. Con la elaboracion del manual propuesto, los colaboradores de la empresa
seguirdn procesos acordes a su puesto de trabajo y se estableceran puntos de control,
mejorando asi la atencion al cliente.

Otro caso se da con EQUIVER, empresa mexicana, dedicada a la prestacion de servicios
médicos integrales realizd una implementacion ISO para sus procesos de servicio al
cliente con la finalidad de crear coherencia en los procesos de trabajo, garantizar la
continuidad de sus operaciones, estandarizar los procesos, ofrecer la garantia de calidad
y seguridad en los servicios y productos que brinda en el mercado local e internacional.
La empresa reportaba cada vez mayores quejas e inconformidades por parte de los clientes
debido a que sus trabajadores no tenian claras sus responsabilidades, por medio de la
elaboracion de un sistema de gestion la empresa mejord sus servicios, obtuvo mayor
clientela y sobre todo, logré optimizar las actividades del negocio de acuerdo con la
investigacion realizada por la multinacional British Standards Institution (2015).
Ademas, el estudio del BSI muestra una mejora en la calidad del servicio debido a que
las tareas de los trabajadores estaban bien definidas. El manual elaborado permitio tener
un enfoque claro sobre los distintos objetivos y metas de la empresa incentivando a los
trabajadores a realizar las tareas de mejor manera.

Otro punto antecedente es el trabajo realizado por Reyes (2014), denominado “Disefio de
un manual de procedimientos administrativos para optimizar las funciones y atribuciones
de la direccion de talento humano del Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal
del cantén Santa Elena, Afio 2015 - 20197, el cual fue desarrollado con el objetivo evaluar

la incidencia que presentan los procedimientos en el ambito administrativo en la
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optimizacion de las funciones y atribuciones de la Direccion de Talento Humano en la
institucion sobre la cual desarroll6 la investigacion. Tal trabajo se llevd a cabo dada la
problemaética en la que, esta organizacion realizaba los procesos administrativos de una
manera empirica.

Para alcanzar el objetivo principal de la investigacién, Reyes (2014) comenz6 por
establecer una metodologia que tome en cuenta técnicas para la obtencién de informacion
del &rea estudiada. En este sentido se valié de una modalidad con enfoque en la obtencion
y procesamiento de informacion cualitativa; ademés de emplear un tipo de investigacion
descriptiva, documental y de campo. De esta manera, el autor se permitié examinar la
planificacién que mantienen los procesos administrativos.

El esfuerzo destinado por el autor, le permitié proponer un manual de procesos
administrativos para el area de direccién de talento humano para que se dé la realizacién
de sus funciones y atribuciones de manera 6ptima. La propuesta considera en su contenido
diferentes flujogramas para cada uno de los procedimientos realizados por el éarea, los
mismos se basan en el flujograma general de la Direccion de la Unidad de Talento
Humano, el cual sefiala el camino que debe seguir el proceso general que realiza el area.
Asi, sirve de modelo para la construccion de los demas procedimientos. El Flujograma
modelo para la realizacién de los demas flujogramas en la propuesta del autor se muestra

a continuacion.
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Planeacion Induccicn v A
del talento  }——»| Reclutamiento Selsccion 1 Orientacion

Promocion, transferencia

Adisstramuento
v desarrollo

Separacién ' | Evaluacion de
desempenio

Figura 6. Flujo de Direccién de la Unidad de Talento Humano.
Fuente: “Disefio de un manual de procedimientos administrativos”. Reyes, (2014).

En la elaboracién del manual de procesos dentro de la propuesta, el autor se valio de bases
tedricas considerando que la estructura organizativa de la entidad es dependiente de la
magnitud y naturaleza de las actividades de la misma. Esto con el fin de que su control
sea el adecuado.

Ademas de considerar que las funciones y atribuciones deben considerar estrategias tanto
administrativas y operativas para que se de eficiencia en la gestion. De este modo se busco

el disefio puntual de un manual que contemple dichas bases.
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2.1.1. Resumen de antecedentes referenciales
UNIVERSIDAD O
TITULO DEL TIPO DE o
No. AUTORES CENTRO DE ANO RESULTADOS
TRABAJO TRABAJO
INVESTIGACION
Disefio de un manual
de procedimientos
administrativos para
optimizar las »
_ Inversion de $1470 donde
funciones y se contard con un
atribuciones de la instrumento  orientador
L o donde se identifica cada
direccion de talento Universidad Estatal uno de las funciones y
1 humano del Gobierno Zulema Reyes Peninsula de Santa Proyecto de grado 2014 responsabilidades de los

Auténomo
Descentralizado
Municipal del canton

Santa Elena

Elena

funcionarios publicos
mediante la integracion de
los procesos de la
estructura organica acorde
a las necesidades que
mantiene la Institucion.
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Equiver se sube al
mercado global con la
ayuda de BSI

Maria de Jesus Lopez

Caso de éxito

2017

El estudio del BSI muestra
una mejora en la calidad
del servicio debido a que
las tareas de los
trabajadores estaban bien
definidas.

El  manual elaborado
permitio tener un enfoque
claro sobre los distintos
objetivos y metas de la
empresa incentivando a
los trabajadores a realizar
las tareas de mejor
manera.

Libro
“Administracion de

recursos humanos”

Idalberto Chiavenato

Documento PDF

2000

Una organizacion necesita
de procedimientos
internos  para  poder
brindar una solucién a los
problemas de sus clientes,
a fin de brindar un servicio
0 producto que satisface
una necesidad, siendo
tema de estudio como
elaborar un manual de
procesos en las diferentes
areas de la empresa de
acuerdo a su actividad.
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Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid

Manual de
procedimientos y
atencion al cliente de
la empresa "LA
CASA DEL TOLDO"
de la ciudad de Santo

Domingo

Cristian Cabascango

Universidad Regional
Auténoma de Los
Andes

Proyecto de grado

2013

Con la elaboracion del
manual propuesto, los
colaboradores de la
empresa seguiran procesos
acordes a su puesto de
trabajo y se estableceran
puntos de control,
mejorando asi la atencién
al cliente.
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2.2. Fundamentos tedricos
Los procesos se definen como un “conjunto de actividades que transforman o convierten
uno o mas insumos en productos o resultados, que proporcionan un valor a quien los usa”
Secretaria de Educacion Publica (SEP, 2017). A manera general son un conjunto de pasos
planificados, que estan vinculados para entregar un determinado producto o servicio.
De acuerdo con Ruiz, Almaguer, Torres, & Hernandez (2014) los procesos mantienen
diferentes caracteristicas, donde se destaca la variabilidad, los mismos que son
susceptibles de mejora y superan las estructuras funcionales.
Los procesos son repetitivos favorablemente, se multiplica asi todo esfuerzo para que
estos entreguen un determinado bien o servicio en su culminacion, dado que se repite este
constantemente.
También tiene variabilidad en el resultado obtenido de ellos, aunque se planee un mismo
resultado constante, este puede presentar variaciones. Ademas, oportunamente son
susceptibles a mejoras de modo que se pueden corregir detalles 0 aumentar el rendimiento
en un determinado momento.
Por ultimo, los procesos suelen abarcar un gran campo de accion a diferencia de los
departamentos. Por ende, estos requieren de cooperacion y desarrollo de la cultura
organizacional abierta con la que sea posible el desarrollo 6ptimo de los procesos (Ruiz,
Almaguer, Torres, & Hernandez, 2014). Los tipos de procesos que se pueden presentar
son los procesos estratégicos, operativos y de apoyo. Tales tipos se detallan a
continuacion.
Los procesos estratégicos definen y controlan las diferentes metas que las empresas
necesitan establecerse; estos procesos estan a cargo del nivel directivo de las
organizaciones. Otro de los tipos de procesos son los operativos, los cuales se refieren a

las actividades esenciales que hacen uso de las politicas y estrategias.
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Por ualtimo, se encuentran los procesos de apoyo, que se vinculan a las actividades
principales. Tales procesos se ven ligados al desempefio de los demas procesos (Ruiz,
Almaguer, Torres, & Hernandez, 2014).

Para que los procesos dentro de la organizacién sean comprendidos por quienes estén a
cargo se hace uso de diagramas de flujo.

Estos diagramas son usados para modelar un proceso, haciendo uso de un conjunto de
simbolos que varian de significado, de acuerdo a las actividades y procedimientos que
implica dicho proceso. “Los diagramas de flujo o flujogramas son representaciones
graficas de una serie de actividades de un proceso, que proporcionan el detalle y la
identificacion de las diferentes fases de un procedimiento” (Guerrero, 2013).

El significado que abarca la simbologia utilizada dentro del flujograma incluso considera
la toma de decision es que deben ser realizadas por las diferentes personas encargadas de
estos. A continuacion, se muestra la simbologia bésica usada en la modelacién y mejora

de procesos.
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Tabla 2. Simbologia utilizada para diagrama de flujo

SIMBOLO

DESCRIPCION

INICIO

He<olll

FIN

Indicador de inicio de un procedimiento

Forma utilizada en un diagrama de flujo para representar una tarea o
actividad.

Forma utilizada en un diagrama de flujo para representar una actividad
predefinida expresada en otro diagrama.

Forma utilizada en un diagrama de flujo para representar una actividad
de decision o de conmutacion.

Forma utilizada en un diagrama de flujo para representar una actividad
combinada.

Conector. Usese para representar en un diagrama de flujo una entrada
0 una salida de una parte de un diagrama de flujo a otra dentro de la
misma pagina.

Documento. Representa la informacion escrita pertinente al proceso.

Conector. Utilizado para representar el fin de un procedimiento.

Fuente: KABOD, (2015).

Segun Guerrero (2013) la construccion oportuna de estos flujogramas debe basarse en

que estos sean objeto de andlisis para todas las partes que se vean implicadas en algun

momento por tal proceso. En este sentido, debe tener caracteristicas que lo muestren

como; sintético, simbolizado y que sea visible en ellos un sistema o proceso. Por otro

lado, la construccion de estos se da tanto a manera vertical, horizontal, tabular y

arquitectonico, como se muestra en los siguientes formatos.
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Figura 7. Formato flujogramas vertical
Fuente: (Castello, 2014)

Este tipo de diagramas sigue una secuencia que va desde arriba hacia abajo. Se muestran

en forma de una lista ordenada de operaciones de un determinado proceso.

O <> 0O

Inicio o fin Actividad Decision Conector

del proceso
Actividad > Actividad
Si

@ 2 @ Actvidad

Figura 8. Formato flujogramas horizontal
Fuente: Guerrero (2013).




El diagrama horizontal muestra las operaciones de izquierda a derecha de forma ordenada.

Procesamiento de
@ FREee pedido de ventas Bl insitn
2 - - Analizar
Pedido pedido
-
Entrada
de pedido
Verificar ,////if\\\\
crédito Crédito —)
v
4/////!\\\\\¥ Expedir doc.
Libera? depésito
No si v
Imprimir doc.
depésito
v
Confirmar
embarque

Figura 9. Formato flujograma tabular
Fuente: Guerrero (2013).

Por su parte, el diagrama tabular es también conocido como panoramico, cada puesto es

representado en forma de columna, es decir, muestra todos los involucrados dentro del

proceso.
Departamento solicitante 1
o ol Jof o[ ] © [Joo
3
N s N s B | Bodega
31 z
a1 3
Proveedor :] \ Almacen
1 2
L J 2
'l H B8 B8 H ek

Figura 10. Formato flujograma arquitecténico
Fuente: Guerrero (2013).
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El diagrama arquitectonico, muestra el flujo de personas, materiales o formas dentro del
area arquitectonica del area de trabajo.
El hecho de poder representar informacion de manera especifica, ordenada y entendible
sobre un proceso en la organizacién favorecera la velocidad con que se realiza el mismo.
Luego de darse la representacion, el flujograma se convierte en una herramienta para que
los individuos miembros de la organizacion puedan conocer los problemas en el flujo e
incluso los puntos a mejorar. De esta manera se establecen conexiones oportunas con las
diferentes partes interesadas como proveedores y clientes en las actividades ordinarias de
las empresas.

2.2.1. Manual de procesos.
“Un manual es una guia de instrucciones que sirve para el uso de un dispositivo, la
correccion de problemas o el establecimiento de procedimientos de trabajo” (Definicion,
2017). Ademas son considerados como una herramienta administrativa que permite
normalizar la operacion de una organizacion.
Por su parte, un manual de procesos segln (Alvarez, 2006) “es un manual que documenta
la tecnologia que se utiliza dentro de un &rea, departamento, direccion, gerencia u
organizacion” (pag. 26). Adicionalmente es preciso que el manual conteste las preguntas
¢Qué se hace en el area? y ;Como se hace? Con la finalidad de controlar los procesos
asociados a la calidad del servicio o producto que la organizacion ofrece (Alvarez, 2006).
De acuerdo a Barrios el manual de procesos se muestra como un elemento conférmate de
las actividades de control interno. Este es un documento detallado e integral que tiene en
su contenido informacion de politicas, asignaciones, técnicas y responsabilidad sobre los
procesos necesarios para que la empresa realice sus actividades (Nava, 2013). La
elaboracion de un manual de procesos brinda ciertas ventajas a la empresa como: describir

y detallar las actividades de cada puesto, facilitar la interaccion de las distintas areas de
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la empresa, permitir que el personal conozca los pasos que se realizan en una actividad
especifica, proporcionar la descripcion de las funciones del personal y funciona como
guia los actuales trabajadores (Almanza, 2015).

De acuerdo a (Alvarez, 2006, pags. 25-26) , un manual de procesos debe contener:

1. Portada

2. indice
3. Hoja de Autorizacion del area
4. Politica de calidad (cuando sea aplicable)

5. Objetivo(s) del Manual

6. Bitacora de revisiones y modificaciones a politicas y procedimientos
7. Politicas

8. Procedimientos

9. Formatos

10. ANexXos

I PARTIVIEANMIES LM LA
| Ubnaltiw
| BUEAMALILMN
| Aniboion
' | LALULAN AN L L ALIL

Procediouisnte. N
(S NIRRT S PR

l DOUMALAR L QiAo

I TR T T PP NT I (P TR TP
| InloC L
[ LARALLLA
| SLEARALILIR
| ADLX N
Prosseaionivnte | I LAaGRAMA L LA
| LDoue b On Blacasty i
| momntas ol Graacion
[ L0t bl U ranmstiinisnte
[ LN MANUAL 131
[ LAMALLILA - PO TN N T O
l SUEPABRAIM N
| LN O L MANLAL.
l ABCEMA s
[ Eousitnn b A taallaimedou
L Kdsinn e A st aabia i
| (RSN RNTTETE
CARATULA
CINVESTAV

MANLIAL I
PROCEDINMIENTON
LRI} ARLA I

IDEPAITANMENTO I

Figura 11. Elementos que deben contener los manuales de procedimientos
Fuente: (Centro de Invetigacion y de estudios avanzados del 1.P.N., 1999)
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De acuerdo al Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Econdmica, Costa Rica
(2009) el contenido basico del manual de procedimientos es el siguiente:

e Portada: Se debe incorporar el logotipo de la institucion, nombre o unidad
administrativa, tipo de manual que se presenta, fecha y lugar de elaboracion.

e Introduccion: Se hace una breve explicacion del documento.

e Objetivo: es una explicacion del propdsito que pretende conseguir la
organizacion con los procedimientos.

e Alcance: es la esfera de accion que cubre los procedimientos.

e Responsable (s): se deben indicar los responsables y/o puestos que
intervienen en los procedimientos en cualquiera de sus etapas.

e Politica 0 norma de operacién: Se incluyen los lineamientos generales de
accion que se determinan en forma explicita para facilitar la cobertura de
responsabilidad de las distintas instancias que participan en dichos
procedimientos.

e Conceptos: Se describen las palabras o términos de caracter técnico que por
su complejidad necesitan una ampliacion de su conceptualizacion.

e Procedimientos: Se hace una presentacion por escrito, en forma narrativa y
secuencial.

e Diagrama de flujo: es la representacion grafica de los procedimientos.

e Formularios: Se adjuntan todos los formularios e instructivos empleados
para el desarrollo de los procedimientos.

e Glosario de términos: es la lista de concepto que sirven de apoyo para el uso
del manual.

e Firmas de autorizacién: En este apartado se indica el nombre, cargo y firma

de los titulares de la institucion que autorizan el manual.
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2.2.2. Manual de Funciones
Un manual de funciones es un documento formal en donde se detallan los diferentes
puestos de trabajo de la organizacion.
Segun (Gonzélez G. , 2012), es un instrumento o herramienta de trabajo que contiene el
conjunto de normas y tareas que desarrolla cada funcionario en sus actividades cotidianas
y serd elaborado técnicamente basados en los respectivos procedimientos, sistemas,
normas y que resumen el establecimiento de guias y orientaciones para desarrollar las
rutinas o labores cotidianas. (pag. 1)
Este manual es de mucha utilidad en cuanto ayuda a determinar las funciones especificas
de los cargos o puestos de trabajo, proporciona informacién a los altos mandos y al
personal sobre las funciones a realizar dentro de la compafiia, asi como la conformacién
de la estructura organizacional.

Entre los beneficios de elaborar un manual de funciones estan:

. Organizacion eficaz del trabajo

o Comunicacidn al personal sobre las funciones de su puesto

o Permite a los supervisores realizar una evaluacion de desempefio

o Promueve el desarrollo de las estrategias de la empresa, puesto que establece

campos de actuacion de cada cargo

o Ayuda a equilibrar la carga laboral
o Favorece a la eficiencia del proceso de seleccion, evaluacion y valoracion de cada
cargo.
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2.2.3.1. Descripcion de los puestos
Cuando una organizacién se conforma por un conjunto de individuos para desarrollar una
determinada actividad general para la consecucion de un determinado fin, estos
individuos se ven en la necesidad de conocer su rol especifico en tal tarea. “La utilidad
de las descripciones de cargos depende de que esté completas y adecuadamente tituladas
y redactadas” (Gilli, 2017). Por ende, se establecen las responsabilidades basicas en la
organizacion para llevar a cabo el alcance de un objetivo.
Gilli (2017) expone que como informacion bésica que debe contener una descripcion de
los puestos, se encuentra en primer lugar la misién para la cual se denota la contribucion
a los objetivos de la empresa.
De manera principal, se hallan las funciones que se han sido asignadas al cargo, pudiendo
ser técnicas, especificas y administrativas. Ademas, las tareas asignadas de manera clara,
la autoridad que guarda, las relaciones con los demas conformantes de la empresa y los
requisitos para el cargo en el que se hace referencia a la capacidad técnica y experiencia
con la que cuenta el seleccionado para el cargo.

2.2.3.2.Contenido del Manual de Funciones.
De acuerdo a (Aiteco, 2017) el formato en cuanto a la descripcién de los puestos puede
variar ajustandose a las necesidades y requerimientos de la organizacion, sin embargo,
las descripciones de los puestos pueden estar compuestas por:
o Identificacion del puesto: Responde a la pregunta ;Doénde esta situado y como
se denomina el puesto de trabajo?
o Finalidad o misién: Responde la pregunta ¢Para qué existe el puesto? ¢Cual es
la razon de ser?

o Areas de eficacia/ resultados: Expone los resultados esperados del puesto.
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. Funciones/ Actividades/ Tareas: ;Qué actividades realiza? ;En qué consiste la
actividad que realiza?
o Relacion Jerarquica y Funcional: ;Qué relaciones de funcionamiento tiene y el
fin de las mismas?
o Responsabilidad: (Cuéles son las responsabilidades (economicas,
presupuestarias, de costes, de supervision, sobre datos confidenciales) son inherentes al
puesto?
o Condiciones de trabajo: ¢Cuéles son las condiciones ambientales en que opera
el puesto?
o Riesgos potenciales: ¢Cuales son los riesgos al que esta expuesto el cargo?
o Requerimientos del puesto: Expone las caracteristicas y capacidades que debe
reunir el titular del puesto.
o Competencias profesionales: ¢Cuales son las competencias profesionales
necesarias para un buen rendimiento en el cargo?

2.2.3.3.Formato de un Manual de funciones.
A continuacién, se muestra un formato de un manual de funciones segin Enrique
Benjamin Franklin (1998) cabe recalcar que este puede adaptarse a los requerimientos de

cada organizacion.

1. Encabezado
o, Fecha
Nombre de la organizacion
Pagina De
Logotipo Sustituye a
Manual de funciones Pagina De
De fecha

Figura 12. Encabezado de manual de funciones
Fuente: (Benjamin Franklin, 1998)
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2. Indice o contenido
Relacion de los capitulos o apartados que constituyen el cuerpo del documento.
3. Presentacion
Se inicia con la definicién del libro y la importancia que tiene el mismo dentro de la
organizacion, indicando brevemente el contenido.
4. Objetivo
Representar en formar ordenada los aspectos de la organizacion necesarios para la buena
ejecucion laboral.
5. Objetivos especificos

e Detallar las sub funciones que cumple el texto en referencia a la organizacion

e Definir los beneficios del manual de funciones en el logro de los objetivos de la

organizacion.

6. Organigrama
Es la representacion grafica de la estructura organica que muestra la composicion de las
unidades administrativas que la integran y sus respectivas relaciones, niveles jerarquicos,
canales formales de comunicacion, lineas de autoridad, supervision y asesoria.
Nota: En los apartados siguientes se detallaran cada uno de los cargos/ puestos,
siguiendo el mismo formato.
7. Funciones
Especificacion de las tareas inherentes a cada uno de los cargos y/ o unidades
administrativas.
8. Descripcion de puestos

Resefia del contenido béasico de los puestos que componen cada unidad administrativa:
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e ldentificacién del puesto (nombre, ubicacion, ambito de operacion, etcétera)
e Relaciones de autoridad, donde se indican los puestos subordinados y las
facultades de decisidn, asi como las relaciones de linea y de asesoria.
e Funciones generales y especificas.
e Responsabilidades o deberes
e Relaciones de comunicacion con otras unidades y puestos dentro de la
organizacion, asi como las que deba establecer externamente.
e Especificaciones del puesto en cuanto a conocimientos, experiencia, iniciativa y
personalidad.
Estructura organizacional.
La estructura organizacional es un sistema que consiste en definir reglas y politicas
institucionales explicitas e implicitas disefiadas para delinear cbmo se delegan, controlan
y coordinan diversos roles y responsabilidades de trabajo. La mayoria de las pequefias y
medianas empresas elaboran una estructura funcional, es decir, dividen la empresa en
diferentes departamentos como: marketing, ventas, servicio al cliente, operaciones, etc.
(Alcazar, 2016). Una estructura organizacional muestra visualmente las relaciones entre
las personas o posiciones en su empresa. Cada individuo o posicion aparece debajo de su
superior y las personas que estan en el mismo nivel horizontal estan aproximadamente al
mismo nivel de responsabilidad gerencial.
Al darse tal sistema para que la empresa funcione, se demarca dos tipos de estructuras.
La primera de estas es una estructura sobre la cual se da una gran diferenciacién de las
organizaciones tanto vertical como por una horizontal. Dando origen a inconvenientes
para el funcionamiento de la empresa. “La organizacion tipo mecanicista se caracteriza

por una alta estandarizacion de los procedimientos como resultado de una estricta
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formalizacion del comportamiento, sobre todo a través de protocolos y reglamentos por
lo general documentados” (Ricardo, 2012).

Pero, las organizaciones deben adaptarse a un entorno dentro del cual funcionan. “Toda
empresa, para ganar competitividad, deberia evolucionar de formas estructurales de
organizacion tradicionales (Funcional, por productos, por clientes, etc.) a una estructura
basada en Unidad Estratégica de Negocios. Esta condicion es necesaria para un analisis
competitivo mas preciso” (Ricardo, 2012). Al dirigirse a esta categoria, las empresas se
alejan de una estructura organizacional tradicional o vertical hacia una organizacion con
una estructura mucho mas organica.

La organizacion tipo organica es aquella en la cual existe una baja formalizacién ya que
los procesos organizacionales deben estar redefiniéndose constantemente; los empleados
tienen facultades de participacion y la realizacién de sus tareas es proclive al trabajo en
equipo, situacion que produce una descentralizacion de las decisiones y facilita el flujo
de conocimiento. (Cuartas & Marin, 2014)

3.1.Representacion en organigrama de la estructura de la empresa.

Una vez que se establecio la estructura sobre la cual se hara uso de los recursos de una
empresa, lo cual implica; la division del trabajo de acuerdo a las diferentes tareas
envueltas en la actividad de la empresa, la asignacién de los puestos laborales, haber
asignado los diferentes recursos necesarios para cada tarea, haber reconocido las
relaciones y autoridad entre los puestos de trabajo. “Podemos definir organigrama como
la representacion gréfica de la organizacién de la empresa, de su jerarquia o estructura
formal. Permite diferenciar tanto las unidades organizativas como las relaciones que
existen entre ellas” (Pérez, 2016). Esta manera de representar a la estructura

organizacional deja la posibilidad de que pueda analizar la organizacion desarrollada. A
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tal informacion se le puede dar uso por parte de partes interesadas internas a la empresa
como por las del exterior.

Con tal concepcidn concuerda Alba (2017) y ofrece una clasificacion de la representacion
de la estructura de una empresa a través organigramas por su finalidad, en el que se
encuentran los informativos y analiticos. Ademéas de organigramas por su extension
donde destacan los generales y especificos. Por otro lado, los de presentacion gréfica,
donde se dan los verticales, horizontales, mixtos y circulares. Esta representacion se da
de manera rapida, en donde se destaca que “una organizacidon bien concebida tiene
innumerables ventajas, de ahi el que sea fundamental su representacion para su
conocimiento” (Pérez, 2016).

Al centrarnos en la presentacion grafica que estos pueden tener, en los organigramas
verticales se le da énfasis a la autoridad de los niveles superiores en la grafica. De modo
que los demas por debajo de estas unidades de organizacion son subordinados, como se

muestra en el siguiente ejemplo.

Aststente dek_
direccion

|

Planificacion de Comerchl y
: Formacion /
plantilas ventas

Seleccion de
personal

Comunicacion
corporativa

Figura 13. Organigrama vertical.
Fuente: Alba (2017).
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Para los organigramas horizontales, las unidades en la organizacion se asientan de forma
ordenada en direccion de izquierda hacia la derecha de acuerdo a la jerarquia de autoridad

que estas tengan. Se muestra un ejemplo en la figura posterior.

Asistente de| |
direccion

Responsable de | Responsable de

administracion contabilidad

Figura 14. Organigrama horizontal
Fuente: Alba (2017).

Ambas formas descritas anteriormente pueden ser combinadas y usadas para dar la
representacion de las unidades de la organizacion. De tal manera se crea un organigrama

a manera mixta, como se muestra en la siguiente figura.

Figura 15. Organigrama mixto.
Fuente: Alba (2017).
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Aunque se dé un uso poco frecuente, la estructura de la empresa también puede ser
representada en una figura circular. Donde la parte con mayor jerarquia se encuentra en
el centro de esta, y conforme se alejan las unidades de la organizacion, se subordinan a

las anteriores. La siguiente figura entrega un ejemplo de esta estructura.

Operarios

Responsables de planta

Jefes de departamento

Direccion
general

Figura 16. Organigrama circular.
Fuente: Alba (2017).

Anélisis FODA

El analisis FODA aparece como una herramienta habitual y principal para la evaluacion
de una empresa en cuanto a cdmo se encuentra su situacion y cuéles son las estrategias
utilizadas en el momento de su evaluacion. El hacer uso de tal herramienta aporta a la
toma de decision sobre qué acciones tomar en beneficio de la empresa. Gonzalez, Janine,
& Consuelo (2017) expresan;

Otro de los puntos de la planeacion estratégica es llevar a cabo un analisis de las fortalezas
y debilidades (fuerzas internas), oportunidades y amenazas (fuerzas externas) de la

organizacion, por lo que de igual manera se disefi6 un analisis FODA con el objeto de
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establecer las capacidades y estrategias de la organizacién en comparacion con sus
competidores.

Las debilidades y fortalezas se localizan dentro de los aspectos netamente internos de una
organizacion. Al plantearse una estrategia para alcanzar el éxito, estos dos aspectos
repercuten en la disminucién de las posibilidades de que la estrategia se realice de la
manera planeada. “Las fortalezas son factores en una organizacion que influyen
positivamente en su evolucion competitiva. De forma general, consideramos que las
fortalezas son particularmente importantes ya que no caracterizan a la competencia”
(Speth, 2016). De acuerdo a la actividad que las empresas realicen, estas van a presentar
debilidades o fortalezas distintas, en donde vale destacar que estas pueden verse
cambiadas por efecto de la propia empresa al ser un aspecto interno.

En cuanto a las oportunidades y amenazas resultantes del analisis en cuestion, se halla en
el entorno de las empresas, dado que estos aspectos se dan a manera externa, las empresas
no tienen control o influencia sobre ellos. Los cambios que se den en el entorno afectan
tanto de manera positiva en un buen caso, pero de lo contrario, la empresa se ve afectada
con la reduccion de posibilidades de éxito.

Este modelo permite a una organizacion (empresa, administracién publica o
asociacion) identificar rapidamente los factores tanto internos, vinculados a su
funcionamiento interno, como externos, que dependen del entorno en el que opera.

Es una herramienta para ayudar a la toma de decisiones y facilita la elaboracion

de un plan estratégico (Speth, 2016).

Como se explico al analisis FODA proporcionar informacion relevante de cuatro
aspectos, deja la posibilidad de realizar un balance de la situacion hallada en tales
aspectos. Lo beneficioso de ello es que el analisis de la situacion se da a manera que las

acciones a tomar, repercutan positivamente en el futuro de la empresa; de manera que se
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mejore la situacion con las debilidades, se aprovecen las fortalezas, al mismo tiempo que
se reduzcan las amenazas y las oportunidades sean tomadas. La siguiente figura expone

el balance entre estos cuatro aspectos.

Debilidades Amenazas
2 D A o
E =
= g
< Planificacién &
§ estratégica g
S o
2 =
&= o
F O "
Fortalezas Oportunidades
Figura 17. Representacion del andlisis FODA.
Fuente: Speth (2016).
Estrategia

Las estrategias a manera general se muestran como determinadas acciones que se realizan
para obtener el cumplimiento de un fin en concreto. “Son las lineas genéricas de accion,
las vias o caminos alternativos que cada organizacion administrativa puede desarrollar en
el ejercicio de sus competencias para la consecucién total o parcial de un determinado
objetivo politico” (Ramos & Sanchez , 2013). Por ende, las estrategias son aplicadas de
acuerdo a los objetivos perseguidos por la organizacién. Asi, el campo de accion de estas
es verdaderamente amplio, pudiendo ser aplicada en diferentes de estos, donde es preciso
destacar el empresarial al ser el &mbito sobre el cual se desarrolla la presente

investigacion.
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La estrategia es considerada como el camino con el cual se cumple el objetivo de la
empresa, (Citado en Ayestaran, Rangel, & Sebastian, 2012). De este modo, la
organizacion emplea estrategias para alcanzar la meta propuesta, logrando ser mas
competitiva en el mercado en el que se desarrolla.
Pujadas Enric menciona que, quien dé uso de una estrategia, tiene el deber de realizar una
combinacién de la capacidad analitica entre la capacidad de sintesis. La persona que
realice la planificacion que da origen a las estrategias debe ser curioso y deber gustar de
escuchar a las personas. En este orden, la capacidad analitica de la persona funciona de
filtro al captar y analizar la gran cantidad de informacion (Citado en Ayestaran, Rangel,
& Sebastian, 2012).
Asi, las estrategias se dan como el camino seleccionado luego de haberse dado un extenso
andlisis de la situacion en la que se encuentre la empresa. Al meditarse la informacion
obtenida se hace uso de la estrategia que permite alcanzar tanto la vision como los
objetivos que la empresa tiene propuesto alcanzar. Esto al llevar a cabo acciones
ordinarias como parte de la mision de la empresa, pero que al aplicarse estrategias se les
afiade una ventaja competitiva favorable para la empresa.
En este sentido para obtener estrategias a seguir, el andlisis que conlleva a tal fin se da
como parte de la denominada planificacion estratégica. Pues con este proceso llevado a
cabo de manera sistematica, se puede desarrollar planes para la consecucion de
propositos. Para esta planificacion se realiza un analisis siempre en primer lugar antes de
tomar una accion. En tal proceso sistematico se da la formulacién de estrategias.

La planificacion estratégica no consiste en planificar el futuro, sino en

tomar decisiones actuales teniendo en cuenta como afectan al futuro. No

es prevision de ventas a largo plazo, sino un proceso de toma de decisiones

en el presente, que contempla y analiza los cambios del entorno. Y
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aprovecha al maximo las oportunidades y los recursos que le concedan una
ventaja competitiva (Ayestaran, Rangel, & Sebastian, 2012).
Se debe recalcar que esta planificacion estratégica se da en torno a la organizacion por
completo y por ende los objetivos propuestos a traves del proceso sistematico se dan a
manera general. Al tratarse de un proceso sistematico, cada parte del proceso depende de
la anterior. Al realizarse de manera continua sus faces van aportando a fijas las estrategias.

A continuacion, se muestra el proceso para realizar una planificacion estratégica.

Definicion de la mision, valores y vision

Analisis de la situacion interna 'y
externa: FODA

Fijacion de metas y objetivos

Formulacion de estrategias y tacticas

Disefio del plan y del presupuesto

Seguimiento, control y evalucion de
resultados

Figura 18. Etapas de la planificacion estratégica.
Fuente: Ayustaran, Rangel, & Sebastian (2012)

Por otro lado, David (2013) ofrece un modelo méas detallado para la aplicacion de la
administracion estratégica mediante la cual se pueda definir estrategias. Este tiene inicio
con el desarrollo de la declaracién de vision y mision que muevan la empresa en el
presente y marque un objetivo futuro fuera de una idea utopica. Luego de ello se realiza
un analisis de factores internos como externos con lo que se pueda evaluar la situacién de
la empresa. A partir de esta evaluacion se le dard uso con el fin de moldear el
establecimiento tanto de objetivos a largo plazo como de estrategias, a la vez que con ello

se facilita su elaboracion. En la siguiente figura se muestra tal modelo.

43



s

$ $ $ $
- &
L Capitulo 11: Tomas globalos/nternacionales
W,
| Formulacion | Implomentacion | Evaluacion
| do estratoglas ! dmmgus da estratoglas

Figura 19. Modelo integral del proceso de administracion estratégica.
Fuente: David, (2013).

4.1.Matriz estratégica FODA
Una vez realizado el andlisis de FODA, se procede a realizar la definicion de la estrategia,
la misma que esta basada en (Portal de Desarrollo Humano Local, 2012):
e Anivel interno
o Estrategias de Supervivencia: Responde a la pregunta ¢ Como evito que
la debilidad favorezca a la amenaza?
o Estrategias Defensivas: Responde a la pregunta ;Como aprovecho las

fortalezas para contrarrestar amenazas?
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e Anivel externo
o Estrategias de Reorientacion: Responde a la pregunta: ¢Como
minimizar debilidades aprovechando oportunidades?
o Estrategias Ofensivas: (Como me permiten las fortalezas aprovechar
oportunidades?

Servicio al cliente
El servicio al cliente se define como la atencidn que una empresa entrega a los usuarios
al momento de que estos tengan una solicitud, reclamo o queja con respecto al producto
que han adquirido. Este aspecto incide grandemente en la relacién entre la empresa y el
cliente, partiendo de la decision de compra.
Hoy en dia no se puede entender que una empresa ofrezca productos de calidad si a su
alrededor no se complementa con servicios que hagan el producto mas atractivo para el
cliente. Es necesario tener en cuenta que el concepto de calidad hace referencia tanto al
producto, como al servicio. En este caso se debera entender la calidad desde el punto de
vista de la actividad comercial y mas concretamente, en la atencion al cliente. (Tejada &
Hernandez, 2014)
Al igual que todos los objetivos que las empresas se proponen alcanzar, estas deben
realizarse con el aporte de cada parte de la empresa. De esta manera a todas las partes de
la empresa tomar acciones o modificar sus actuales acciones para conseguir la calidad en
sus funciones, aporta a obtener calidad en lo que entrega la empresa a los clientes
externos. Esta proposicion es aplicada al contexto del servicio al cliente inclusive. De
modo que se obtendra un servicio al cliente de calidad con el aporte de todas las partes
relacionadas a este.
La calidad del servicio se constituye en una prioridad competitiva y como tal es un factor

que estd presente en todas las interacciones de las personas con las organizaciones y
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constituye un atributo diferenciados entre las empresas exitosas y las que no lo son.
(Rubio, 2014)
Deshmukh y Vrat mencionan que actualmente la globalizacion afecta a las economias en
desarrollo e incluso paises desarrollados, en donde las organizaciones tienen que cambiar
a una en la que se maximicen sus ganancias por medio del incremento de la satisfaccion
al consumidor (Citado en Rubio, 2014). En todo sector u actividad econdmica, un buen
servicio permite a los clientes optar por los productos ofrecidos por una empresa e impone
la fidelizacién por un producto en especifico.

5.1.Tipos de clientes
Para que se preste un buen servicio, de manera bésica se deben de conocer los tipos de
clientes que se presentan en el accionar ordinario de la empresa. Aungue como Se conoce,
cada persona mantiene caracteristicas irrepetibles, estos pueden cualificarse de manera
que se identifiquen por grupos y conozcan las caracteristicas que permitan establecer
estrategias que aporten a la prestacion de un buen servicio. Se debe recalcar que en este
punto se analizan los clientes internos con los que cuenta la empresa o podria contar.
Resultaria muy complejo disefiar una clasificacion universal de tipos de clientes en
funcion de las técnicas de atencién que se deba emplear con ellos. No obstante, si se
pueden analizar los principales tipos de personalidad de clientes que pueden encontrar en
un comercio. (Tejada & Hernandez, 2014)
De acuerdo a los autores, los clientes pueden ser analizados de acuerdo a su personalidad:
seguro 0 minucioso, desconfiado, impulsivo y hablador entre los principales. En donde el
cliente seguro transmitira una sensacion de tranquilidad y se le debera atender de manera
rapida y precisa. El cliente desconfiado va en busca de un consejo de terceras personas,

tiene que ser atenido con calma y se le debe atender con seguridad. En cuanto al cliente
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impulsivo, este entrega cierto nivel de complicacién y se le debe atender con seguridad
en lo que se le comunica u ofrece.

6.1.Estrategias para mejorar el servicio al cliente
Existen varias estrategias que se pueden implementar para mejorar el servicio al cliente

en una organizacion, en la figura siguiente se muestran estas estrategias.

Dar un buen servicio al cliente

Dar buena atencidn, trato amable, ambiente agradable, Trato personalizado y una réapida atencidn. de esta
comodidad. manera s egana la confianza del cliente.

LV

Escuchar con atencion

Disposicion del empleado para solucionar el

requerimiento del cliente. Se debe escuchar con calma y paciencia, sin exaltarse.

N

Restablecer el servicio luego de cometer un error.

Ponerse en lugar del cliente, entender y analizar la
situacion. Hay que pedir disculpas si se cometi6 un
error

Resolver el problema del cliente a fin de que este tenga
una buena impresion de la compaiiia.

LN p

N

Ofrecer servicios post-venta

Servicios de entrega a domicilio, instalacion gratuita del
producto, asesoria en el uso del producto, reparacion y
mantenimiento

Ofrecer un servicio postventa es ganarse la confianza y
preferencia del cliente.

! \
Mantener el contacto con el cliente

Que el cliente se sienta parte de la empresa. Hacerlo participe de las mejoras de la empresa.

LN A

Ofrecer un producto de calidad

Producto con recursos de primera, con disefio atractivo,

Mejora continua en los productos que se ofrecen. duradero y satisfaga las hecesidades.

Figura 20. Estrategias para mejorar el servicio al cliente
Fuente: Vargas (2014)
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2.3. Marco conceptual

2.3.1. Procesos
Se define como proceso al conjunto de actividades interrelacionadas o interactuantes que
utilizan insumos para entregar el resultado deseado. (EAE, 2017)

2.3.2. Manual de procesos
Un manual de procesos también es conocido como una herramienta necesaria en las
empresas para asegurar la calidad de los servicios y productos que ofrecen al mercado.
(Villa, 2014).

2.3.3. Servicio al cliente
El servicio de atencion al cliente es el acto de cuidar de las necesidades del cliente,
proporcionando y entregando servicio profesional y til, de alta calidad y asistencia antes,
durante y después de que se cumplan los requisitos del cliente. (Ayala, 2017)

2.3.4. Plan de mejora de proceso
Un plan de mejora del proceso significa crear una estrategia documentada para mejorar
las actividades que se realizan. Es un enfoque proactivo y de resolucion de problemas que
busca encontrar cuellos de botella o puntos débiles dentro de procesos establecidos, y
encontrar maneras de mejorarlos (Villa, 2014).

2.3.5. Indicadores de servicio al cliente
Los indicadores de servicio al cliente permiten medir y evaluar la satisfaccion de los
usuarios de la empresa, este indicador permite mejorar laimagen de la marca, la eficiencia
de los empleados y la atencion con los clientes (Figueroa, 2013).

2.3.6. Sistema de gestion de la calidad
Se define como un sistema de gestion de la calidad al sistema mediante el cual una

organizacion tiene como objetivo reducir y finalmente eliminar la no conformidad con
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las especificaciones y expectativas de los clientes de la forma mas efectiva (Gonzalez,
2016).
2.4. Marco Legal

Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

Art. 16. Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

2. El acceso universal a las tecnologias de informacién y comunicacion.

Art. 322. Se reconoce la propiedad intelectual de acuerdo con las condiciones que sefiale
la ley. Se prohibe toda forma de apropiacion de conocimientos colectivos, en el &mbito
de las ciencias, tecnologias y saberes ancestrales. Se prohibe también la apropiacion sobre
los recursos genéticos que contienen la diversidad bioldgica y la agro diversidad.

Cadigo de Trabajo (2017)

Art. 45. Obligaciones del trabajador: Son obligaciones del trabajador

a) Ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la intensidad, cuidado y
esmero apropiados, en la forma, tiempo y lugar convenidos.

b) Restituir al empleador los materiales no usados y conservar en buen estado los
instrumentos y Utiles de trabajo no siendo responsable por el deterioro que origine
el uso normal de esos objetos.

c) Trabajar, en casos de peligro o siniestro inminentes, por un tiempo mayor que el
sefialado para la jornada méxima y aun en los dias de descanso, cuando peligren
los intereses de sus comparieros o del empleador.

d) Observar buena conducta durante el trabajo.

e) Cumplir las disposiciones del reglamento interno expedido en forma legal

f) Dar aviso al empleador cuando por causa faltare al trabajo.

49



CAPITULO I
3. MARCO METODOLOGICO
3.1. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion es descriptivo, debido a que permitird observar y describir los
procesos Yy actividades en el area de atencion y servicio al cliente.

3.2. Enfoque de la investigacion

La investigacion tiene un enfoque cualitativo y cuantitativo, porque permitird analizar los
procesos del area de servicio y atenciéon al cliente que posee la empresa con la finalidad
de identificar aquellos que estén causando un mal funcionamiento o retrasos en el area
con cada uno de los involucrados.

3.3. Técnicas investigacion

Para el desarrollo del trabajo se elaboraron técnicas de encuestas, entrevista y
observacion.

e Encuestas: Se realizaron encuestas dirigidas a los usuarios que utilizan el sistema
de la empresa Panaceasoft S.A. con la finalidad de conocer su grado de
satisfaccion con la atencién recibida por el personal y con la resolucion de la
novedad del area de atencion y servicio al cliente (Ver Anexo A).

e Entrevistas: La entrevista fue realizada a la Jefa del area de atencién y servicio
al Cliente, Perla Hidalgo, a fin de obtener informacién sobre la situacion actual
del &rea y de las caracteristicas que deben predominar en los colaboradores que
sirven en la misma. (Ver Anexo B).

e Observacion: La observacion sera realizada por parte de la investigadora debido
a que tiene relacion directa con el area de atencion y servicio al cliente de la

empresa (Ver Anexo C).
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3.4. Poblacion y muestra
3.4.1. Poblacion
La poblacion objeto del presente estudio esta conformada por los 150 clientes que
tiene la empresa PANACEASOFT S.A.
3.4.2. Muestra
La muestra estara conformada por la poblacion de 150 usuarios, debido a que es
una poblacion finita.
3.5. Analisis de resultados
3.5.1. Anélisis de las encuestas
Las encuestas fueron realizadas a 150 usuarios forman parte del portafolio de clientes que
mantiene Panaceasoft S.A., escogidas de manera aleatoria entre las que solicitaron algin

servicio mediante correo o llamada.
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Pregunta 1: ¢(Los colaboradores del area de servicio al cliente han escuchado

atentamente su requerimiento?

PREGUNTA 1

B TOTALMENTE EN DESACUERDO
m EN DESACUERDO

INDECISO

DE ACUERDO
B TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 21. Pregunta 1: ¢ Los colaboradores del area de servicio al cliente ha escuchado atentamente su
requerimiento?
Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid

De acuerdo a las encuestas realizadas, se encontrd que el 47% esta de acuerdo con que
los colaboradores del area de servicio al cliente han escuchado atentamente su

requerimiento; el 33% estuvo totalmente de acuerdo con el trato.

No obstante, el 9% estuvo en desacuerdo con la atencion que recibié por parte del
colaborador al indicar que no se lo escuchd atentamente cuando este expuso su

requerimiento.
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Pregunta 2: ¢ La informacion recibida por parte del colaborador fue Gtil?

PREGUNTA 2

B TOTALMENTE EN DESACUERDO
m EN DESACUERDO
m INDECISO
DE ACUERDO
B TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 22. Pregunta 2: ¢ La informacion recibida por parte del colaborador fue atil?
Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid

Con respecto a la pregunta de que si la informacion recibida por parte del colaborador fue
atil, el 42% indico estar de acuerdo y el 21% esta totalmente de acuerdo con dicha
consigna. Sin embargo el 16% expreso estar en desacuerdo con gue la informacion le fue

atil, al sefialar que no se pudo resolver su inconveniente de la mejor la manera.
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Pregunta 3: ¢{Considera Ud. que el servicio prestado por parte del personal de la

empresa es ecuanime?

PREGUNTA 3

B TOTALMENTE EN DESACUERDO
m EN DESACUERDO
W INDECISO
DE ACUERDO
B TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 23. Pregunta 3: ;Considera Ud. Que el servicio prestado por la empresa es excelente?
Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid

El 32% de los encuestados indicd estar de acuerdo con que el servicio prestado por la
empresa es ecudnime, pero, el 25% estuvo en desacuerdo y el 11% estuvo totalmente en
desacuerdo, debido a que no pudieron solucionar de forma pertinente su requerimiento,

provocando demoras en sus actividades cotidianas.
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Pregunta 4: ;Considera Ud. Que el profesionalismo es el factor primordial dentro

del &rea de atencién y servicio al cliente?

PREGUNTA 4

B TOTALMENTE EN DESACUERDO
m EN DESACUERDO

INDECISO

DE ACUERDO
B TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 24. Pregunta 4: ¢ Considera Ud. Que el profesionalismo es del factor primordial dentro del area de
atencion y servicio al cliente?
Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid

El 39% expreso estar de acuerdo que exista profesionalismo dentro del area de atencion
y servicio al cliente; asi mismo el 27% indicd estar totalmente de acuerdo. EI 15% indicd
estar en desacuerdo, pues resaltan que ademas de profesionalismo, el servicio y

disponibilidad deberian considerarse como los factores primordiales dentro de esta area.
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Pregunta 5: ¢ Considera Ud. Que el &rea se encuentra bien organizada en cuanto a

las funciones que tienen sus colaboradores?

PREGUNTA 5

i
49 3% 11%

m TOTALMENTE EN DESACUERDO
m EN DESACUERDO
m INDECISO
DE ACUERDO
B TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 25. Pregunta 5: ¢ Considera Ud. Que el area se encuentra bien organizada en cuanto a las funciones que
tienen sus colaboradores?
Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid

Con respecto a la organizacion que existen dentro del area de atencion y servicio al
cliente, el 65% indico estar en desacuerdo, sefialando que no hay una buena organizacién
de funciones debido a que los procesos son muy largos y existen muchas personas
involucradas, por lo que recomiendan que cada persona del area tenga bien determinada

cuéles son sus funciones par que no exista inconvenientes en el futuro con los clientes.
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Pregunta 6: ¢ Ha recomendado los servicios ofrecidos por la empresa?

PREGUNTA 6

B TOTALMENTE EN DESACUERDO
M EN DESACUERDO
= INDECISO
DE ACUERDO
B TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 26. Pregunta 6: ;Ha recomendado los servicios ofrecidos por la empresa?
Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid

El 52% indic6 que si ha recomendado los servicios que ofrece Panaceasoft S.A. ya que
consideran que sus productos son de buena calidad; el 19% expres6 que ha recomendado
los servicios puesto que no poseen muchos conocidos o que las empresas con las que

tratan ya tienen sus propios sistemas.
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Pregunta 7: ; Recomendaria los servicios de la empresa?

PREGUNTA 7

B TOTALMENTE EN DESACUERDO
m EN DESACUERDO
W INDECISO
DE ACUERDO
B TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 27. Pregunta 7: ;Recomendaria los servicios de la empresa?
Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid

El 44% indicd que si recomendaria los servicios que la empresa ofrece; no obstante, el
24% expreso que no recomendaria los servicios de la empresa, dada su propia experiencia,
porque ya han tenido muchos inconvenientes en cuanto a la resolucion de sus

requerimientos.
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Pregunta 8: (Se siente satisfecho con el servicio proporcionado por los

colaboradores del &rea de atencion y servicio al cliente?

PREGUNTA 8

W TOTALMENTE EN DESACUERDO
B EN DESACUERDO
= INDECISO
DE ACUERDO
B TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 28. Pregunta 8: ¢ Se siente satisfecho con el servicio proporcionado por los colaboradores del area de
atencion y servicio al cliente?
Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid

Con respecto al servicio proporcionado por el area, el 40% indicé estar en desacuerdo,
mientras que el 23% expreso estar totalmente en desacuerdo, esto es debido a que no han
sido atendidos como ellos esperaban o que sus solicitudes han tomado mucho mas tiempo

del que realmente deberia tomar.
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Pregunta 9: ¢ Cuanto tiempo esperd una respuesta a su requerimiento por parte del

area de servicio al cliente?

PREGUNTA 9

m DE 0 A 15 DIAS

= DE 16 A 30 DIAS

= DE 31 A 60 DIAS
DE 61 A 180 DIAS

m MAS DE 180 DIAS

Figura 29. Pregunta 9: ;Cuanto tiempo esper6 una respuesta a su requerimiento por parte del area de servicio
al cliente?

Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid

De acuerdo con los encuestados, el 43% indico que el tiempo en recibir la solucion a su
inquietud estuvo comprendido entre 0 a 15 dias, un tiempo prudente para la resolucién de
problemas. No obstante, el 33% indicd que se demoraron entre 16 y 30 dias para resolver
su inquietud. El 4% indic6 que necesitaron mas de 180 dias para darle solucion a su

problema.
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3.5.2. Andlisis de la entrevista

A continuacion, se muestran las respuestas obtenidas de la entrevista realizada.

Nombre: Perla Hidalgo

Cargo: Jefa del &rea de atencion y servicio al cliente

Afios de experiencia en el area: 4

1. ¢Cudles son los principales problemas que a su juicio considera que hay en el
area de atencién y servicio al cliente?
Los principales problemas que se encuentra en el &rea son la falta de organizacion de
las tareas y funciones de cada uno de los colaboradores. Si bien es cierto existen 5
personas laborando dentro del area, los cuales controlan los siete procesos del area:
actualizaciones, instalaciones, capacitaciones, error de cliente, error de programa,
consulta de usuario y requerimientos. Sin embargo todos hacen todo, si existiera
buena distribucion de cada una de las funciones no se presentaron problemas con el
usuario, pues este se siente inconforme con el servicio recibido ya que para resolver
su problema en muchas ocasiones tardan mucho tiempo.

2. ¢Cuéles son las causas de dichos problemas?
Bueno, considero que las causas de dichos problemas es la organizacion, porque si se
tuvieran bien organizados los procesos y funciones de cada uno de los colaboradores,
no habria problemas con los clientes. Aunque, es preciso mencionar, que existen
procesos que para su resolucién necesitan mucho tiempo como los requerimientos y
el error de programa, entre dos Yy tres dias depende de cual sea el problema, pero el
cliente quiere que se lo resuelva al instante lo cual resulta imposible hacerlo, porque

hay que hacer revisiones y eso lleva su tiempo.
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3. ¢Assu criterio, cdmo cree que debe ser el proceso correcto a seguir en el area de
atencién y servicio al cliente?

Se debe de tener bien claro cuales son los procesos que se llevan a cabo en el area, en

conjunto con los pasos que se debe seqguir y los involucrados dentro del proceso,

ademas hay que eliminar pasos ineficientes o que no son necesarios. En caso de que

el colaborador que atendio el requerimiento del cliente no pueda con su resolucion

debe notificarlo enseguida y registrarlo en el sistema, asi se puede lograr que dicha

solicitud no quede abierta, sino que se logre su resolucion en el menor tiempo posible.
3.5.3. Andlisis de las fichas de observacion

De acuerdo a (Universidad de las Américas , 2016) para elaborar una check list se debe:

e Hacer una planificacion rigurosa de los criterios que se pretenden evaluar.

e Se utilizan enunciados valorativos Si/ No, descartando los intermedios (a veces,
es posible).

e Se utiliza una tabla de tres columnas, en la primera se establecen los indicadores
a evaluar, en la segunda el cumplimiento positivo (SI) y en la tercera el
cumplimiento negativo (NO).

e En base a este concepto, se elaboro el Check list para el presente estudio, en donde
se consideraron hacer 16 observaciones entre quincena y fin de mes, pues ser los
momentos en los cuales se registran mas problemas por parte de los clientes sean
estos de error de programa, error de clientes, solicitudes de requerimiento o
capacitaciones.

Las observaciones fueron dirigidas tanto al personal del area de atencién y servicio al
cliente como a los usuarios que solicitaron algin servicio durante la semana. Los items

observados para el personal son:
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1. Escucha atentamente el requerimiento del cliente.

2. Entrego informacion util al usuario.
3. Orient6 adecuadamente al usuario a la resolucion de su problema
4. Sugirid alguna otra opcion al usuario
5. Atendio el requerimiento en el menor tiempo posible (menos de 48 horas)
6. Siguid el proceso adecuado para la resolucion del problema
7. Mostrd experiencia y predisposicion para la resolucion del problema.
80% 75%
) 69% 69%
70% 63% 63% 63%
60% 56%
50% 44%
20% 38% 38% 38%
31% 31%
30% 25%
20%
10%
0%
ITEM 1 ITEM 2 ITEM 3 ITEM 4 ITEM 5 ITEM 6 ITEM 7

ACERCA DEL PERSONAL

mNO m Sl

Figura 30. Ficha de Observacién: Acerca del Personal
Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid

De acuerdo con las observaciones realizadas, los colaboradores si escuchan atentamente
los requerimientos de los clientes y su vez entregan informacion atil a los usuarios de
acuerdo a su solicitud. Ademas cuando no se pudo resolver el problema, el colaborador
le sugiri6 otra opcion al cliente, para que este pueda obtener los resultados esperados.

No obstante, la resolucion de los requerimientos represento un problema, pues estos
demoraron mas de 48 horas en resolverlos, en donde muchos clientes quedan en espera
por un tiempo superior al mes. Entonces cabe destacar que, el problema no radica en la

disponibilidad o capacidad de resolver el problema por parte del empleado, sino mas bien
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es en la organizacion de los procesos pues existen muchos pasos a cumplir para poder
llegar a la solucion de un problema.

Ahora bien, los items observados dirigidos al cliente son:

1. Fue tratado con amabilidad

2. Su problema fue atendido como lo esperaba

3. Le ofrecieron opciones

4. El servicio que recibi6 fue rapido y eficiente

5. Quedo satisfecho con el servicio recibido
80% 69% P
70% 63% 63%

38%
31%

60% 56%
50% 44%
38%

40%
30% 25%
20%
10% I

0

ITEM 1 ITEM 2 ITEM 3 ITEM 4 ITEM 5

X

ACERCA DEL CLIENTE

ENO mS|

Figura 31. Ficha de Observacion: Acerca del Cliente
Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid

De acuerdo la observacion realizada acerca del cliente se concluye que este si recibe un
trato amable por parte de los colaboradores, recibieron otra sugerencia para poder resolver
su problema y quedaron satisfechos con el servicio recibido. No obstante, algunos
mostraron inconformidad con la resolucion de su problema ya que no fue como él se lo
esperaba, adicionalmente, el servicio recibido no fue rapido dada la demora en la

resolucion de su inquietud.
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3.5.4. Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos con las encuestas, entrevista y fichas de
observacion, se concluye que la problematica del area es la falta de organizacion en las
actividades de los empleados, ya que existen demoras en la ejecucion de las tareas y los
clientes se muestran inconformes al tener que esperar mas de 48 horas para que su
solicitud sea atendida e incluso en algunas ocasiones han desistido de los servicios que
ofrece la empresa.

Por ello es importante que se implemente el manual de procesos para esta area con la
finalidad de organizar las tareas, optimizar el tiempo y que los clientes confien en el
servicio que estan recibiendo, a fin de generar competitividad en el mercado y aumentar

las ventas de la empresa.
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4 CAPITULO IV
PROPUESTA
4.1 Titulo

Elaboracion de un manual de procesos y funciones para el &rea de atencion y servicio al
cliente de la empresa Panaceasoft S.A.
4.2 Proponentes
Lilibeth Cecilia Bravo Veldsquez
Ingrid Johanna Fabre Falcon
4.3  Objeto de estudio
Area de atencion y servicio al cliente de la empresa Panaceasoft S.A.
4.4 Analisis FODA del &rea de atencidon y servicio al cliente
El anélisis FODA fue realizado en base a la recolecciéon de informacién mediante la

encuesta y la revision de los procesos actuales que sigue el area.

Tabla 3. Analisis FODA

Fortalezas

e Laempresa estd capacitada para atender
oportunamente los requerimientos de los
clientes.

o Amplia experiencia en los servicios que
se les ofrecen a los clientes.

e Desarrollo de procesos que permita
satisfacer las necesidades de los
usuarios.

Oportunidades

e Uso de tecnologia como herramienta
principal para comunicacion de los
usuarios con la empresa

e Crecimiento acorde al mercado
generando oportunidades de empleo.

e Cumple con todos los requerimientos
necesarios en la parte legal.

Debilidades Amenazas

e No existe un control de los reportes

efectuados por el &rea de servicio al e Mercado competitivo en cuanto al

cliente.

No existe una buena distribucion de las
funciones dentro del area.

Omitir la explicacion de ciertas
funciones del sistema ocasionando que
los clientes realicen la consulta al area de
SSCC retrasando las demas solicitudes.

desarrollo de nuevo software para las
pequefias y medianas empresas.
Desconfianza en el producto y servicio
que ofrece la empresa.

Mercado altamente vulnerable a cambios
(tecnologicos, econdmicos).

Elaborado por: Bravo Lilibeth & Fabre Ingrid



4.4.1. Estrategias para mejorar la situacion del FODA

Tabla 4. Estrategias acordes al analisis FODA

MEDIOS INTERNOS

MEDIOS EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1: Incremento de la demanda de
productos tecnoldgicos

Al: Mercado competitivo en cuanto al
desarrollo de nuevos software

0O2: Crecimiento acorde al mercado
generando oportunidades de empleo

03: Cumple con todos los
requerimientos necesarios en la parte
legal.

A2: Desconfianza en el producto y
servicio que ofrece la empresa.

A3: Mercado altamente vulnerable a
cambios (tecnolodgicos, econémicos).

requerimientos de los clientes.

deseen innovar en los sistemas

informaticos

F2: Amplia experiencia en los
servicios que se les ofrecen a los
clientes.

2. Capacitar a los colaboradores en
servicio a clientes, a fin de que se
puedan atender todas las necesidades

FORTALEZAS ESTRATEGIAS (F-O) ESTRATEGIAS (F-A)
F1: La empresa esta capacitada para | 1. Ofrecer los productos que la | 1. Mantener wuna actualizacion
atender oportunamente los | empresatiene a las organizaciones que | constante de los requerimientos de las

compafilas a fin de brindar un
producto que cumpla con sus
necesidades acorde a sus posibilidades
econdmicas.

de los usuarios

requerimientos.

a tiempo.
F3: Desarrollo de procesos que | 3. Satisfacer las necesidades del | 2.
permita satisfacer las necesidades | usuario para cumplir con los

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS (D-O)

ESTRATEGIAS (D-A)

D1: No existe un control de los
reportes efectuados por el area de
servicio al cliente.

1. Implementar un manual de procesos
en cuanto al servicio y atencion que el
cliente necesita, a fin de cumplir con
sus necesidades y crear confianza en el
servicio de la empresa.

D2: No existe una buena
distribucion de las funciones dentro
del érea.

D3: Omision de explicacion de
ciertas funciones del sistema por
parte de los consultores

2. Implementar ~ politicas  de
cumplimiento de funciones, mismas
gue estén enmarcadas en el
cumplimiento de todos los
requerimientos del usuario, teniendo
presente que la demanda de estos
productos puede incrementar gracias
al servicio que se ofrece.

1. Aplicar métodos mas eficientes en
cuanto al  registro de los
requerimientos de los usuarios con la
finalidad de mejorar el servicio,
satisfaciendo al cliente.

Elaborado por: Bravo Lilibeth & Fabre Ingrid

4.5

Procesos actuales del &rea de atencion y servicio al cliente de Panaceasoft S.A.

El &rea de atencidn y servicio al cliente actualmente sigue siete procesos, los cuales se

detallan a continuacion con su respectivo diagrama de flujo.

67




4.5.1. Proceso de actualizaciones

Inicio
Gerentes se comunica con asesora de ventas indicando que hay una posible
actualizacién y le solicita que llame a la empresa y se comunique con la persona
encargada de RRHH y le ofrezca la actualizacion del sistema debido a que tiene la
version anterior; o también puede darse el caso que la asesora fue quien en sus visitas
donde los usuarios pudo observar que tiene una version antigua y pide autorizacion al
gerente para gestionar esa actualizacion.
La asesora de ventas junto con un(a) consultor(a) realizan un demo del sistema con
todos los cambios que se han dado y se le muestra todos los beneficios que cuenta el
mismao.
Una vez que los gerentes de la compafiia aceptan tener la nueva version se procede a:
Presentacion, induccion y alcance del proyecto (lo realiza el/la Consultor(a)
encargado(a) del proyecto)

o Presentacion del equipo de trabajo (consultores y programador)

o Induccién general del sistema

o Definicién del alcance del proyecto
Encargada del area administrativa elabora factura por 50% de abono para empezar el
proyecto a gerente de area de RRHH de la compaiiia.
Consultores y Técnicos realizan la Parametrizacion y configuracion del sistema

Panaceasoft

Levantamiento detallado de datos

Preparacion de documentos

Preparacion de datos para carga de saldos

Personalizacion formas pre impresas
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7.

8.

9.

10.

11.

12.

13.

Encargada del area administrativa elabora factura por 50% restante del proyecto
Programadores y técnicos realizan Instalacion y configuracién de equipos
- Instalacion de licencias
- Carga de saldos iniciales
- Validacion de los datos
Consultores realizan la Transferencia de conocimientos
- Consultor(a) realiza la capacitacion a usuarios del area que corresponde el
sistema instalado.
- Consultor(a) toma examen practico y laboratorio a usuarios
- Consultor (a) entrega las notas al gerente de Recursos Humanos de la
compafiia donde trabajan los usuarios y al gerente de la compafiia
Panaceasoft.
Consultor(a) debe estar presente en la salida de produccion del area donde fue
instalado el sistema
Consultor(a) muestra el acta de entrega para que el gerente de Recursos Humanos,
usuarios y con respaldo de hojas de visitas corroboren que todas las opciones del
sistema fueron explicadas a los usuarios; ademas solicita la firma de conformidad del
acta de entrega.
Consultor realiza acompariamiento a los usuarios en inquietudes extras que puedan
surgir.
Consultor(a) entrega ACTA DE ENTREGA al éarea de atencion y SSCC que por lo
general suelen saltar errores en el sistema o inquietudes de los usuarios sobre alguna
opcion del sistema que no fueron bien explicadas por el Consultor(a) y que por ende
le tocara atender al area de atencion y SSCC y estas novedades se pueden haber

evitado si los consultores realizaban bien las pruebas de las bases; porque una vez
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entregada el ACTA DE ENTREGA al area y estando de acuerdo el usuario cualquier
novedad que surja serd atendido por el &rea de atencion y SSCC y esto retrasa las
demas novedades por atender.

14. Fin.

OBSERVACIONES:

De acuerdo a este proceso, los numerales 2, 9 y 13 presentan fallas, puesto que las
actualizaciones deben darse por el programador, y debe ser el cliente quien busque la
actualizacion de acuerdo a sus necesidades. Ademas, cuando el cliente acepta tener la
nueva actualizacién y se hacen las debidas capacitaciones al personal, estas deben ser lo
mas clara posible, es decir, se deben dejar explicado cada una de las funciones del sistema,
para que posteriormente no existan inconvenientes por parte del cliente, y que este no
Ilame innecesariamente a servicio al cliente por algo que pudo ser explicado en dicha

capacitacion.
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45.1.1. Representacion grafica del proceso
JEFE AREA
GERENTE ASESORA DE VENTAS CLIENTE CONSULTOR ADMINISTRATIVA
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Figura 32 Proceso de actualizacion (1)
Elaborado por: Bravo Lilibeth & Fabre Ingrid
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JEFE AREA PROGRAMADOR/
CONSULTOR ADMINISTRATIVA TECNICOS USUARIOS
@ Emite factura 50% Realizan instalacion y |
~»| restante del proyecto configuracion de
Realiza equipos Reciben
parametrizacion y capacitacion

configuracion del
sistema

v
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detallado de datos

v
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L
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Instalacion de
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Carga de saldos
iniciales

v

Validacion de los
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'

Realizan examen
practico y
laboratorio

l

Figura 33. Proceso de actualizacion (2)
Elaborado por: Bravo Lilibeth & Fabre Ingrid
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AREA DE ATENCION Y
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Figura 34. Proceso de actualizacion (3)
Elaborado por: Bravo Lilibeth & Fabre Ingrid
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4.5.2. Proceso de consulta de usuario

1. Inicio

2. Usuarios suelen comunicarse con un Técnico Help Desk perteneciente al area de

atencion y SSCC, Jefa del area de atenciéon y SSCC, Jefa del area de ventas, Jefa de

Consultoria o Consultor(a).

2.1. En caso que el usuario no reporte la novedad al Técnico Help Desk, cualquier

persona de las &reas mencionadas anteriormente deberd indicar al usuario que

realice la consulta directamente al Técnico,

2.2. Si la consulta es sobre algo rapido y sencillo, puede proceder con la ayuda de la

inquietud cualquier otra persona de las areas que se indicd al comienzo; pero con

la desventaja de que rara vez reportan al area de atenciéon y SSCC, que ayudaron

a un usuario con una consulta y por ende no queda registrada en el sistema.

3. Los medios en donde se reportan las novedades es por:

o

o

Teléfono del area de atencion y SSCC

Correo electronico del area de atencion y SSCC

Correo electronico de cualquiera de los empleados de las areas que se
detallaron.

Celular personal de cualquiera de los empleados de las areas que se
detallaron.

De manera personal mediante visitas que realizan los empleados de la
compafiia a los usuarios, los cuales aprovechan la oportunidad para

reportar la consulta que tienen.

4. Usuario detalla la inquietud en base a la opcién que desconoce, que no encuentra o en

caso de ser nuevo en el area de la empresa donde trabaja.
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5. El técnico o cualquier otro personal de las areas que tienen permitido ayudar en caso
de ser répida la consulta, le detalla los procesos que debe seguir al usuario, le muestra
la opcion; pero sino comprende la ruta o el proceso se le solicita acceso a su maquina
para ir mostrando via remota (Team Viewer) lo que consulta en caso de no estar donde
el usuario.

6. Si el usuario reporta la novedad en reiteradas ocasiones para que le aclaren lo mismo,
0 paso a paso los diferentes procesos al no comprender por ser nuevo en el &rea donde
trabaja, el Técnico le sugiere que solicite una capacitacion.

7. Si comprendi6 la explicacion del Técnico o de cualquier otro empleado permitido
ayudar, se le pasa un correo y se le hace una llamada indicando que se lo ayudo en
determinado tema (pero cuando no llaman o mandan un correo al area o al técnico,
los empleados que ayudan en esta novedad rara vez pasan un correo ni llaman al
usuario)

8. Si fue atendido por un técnico o area de atencion y SSCC se le solicita al usuario que
confirme mediante correo que quedo6 despejada su inquietud.

9. El Técnico debe registrar la novedad y dejarla en estado de cerrada en el sistema del
area de atencién y SSCC para que no exista confusion.

10. Fin
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OBSERVACION

En los procesos 2,3 y 5 existen problemas, debido a que los clientes tienen muchas
maneras de comunicarse con el area de atencidn y servicio al cliente y este debe ser
solamente por teléfono o por correo. Si es mediante teléfono, debe tener una operadora
que le indique al cliente a que departamento debe dirigirse. Y asi sea mas facil llevar un
control de las llamadas que ingresan. Si es mediante correo, se debe indicar el correo que
se maneja dentro del area, porque si se lo envia otra area, no lo reenvian.

De igual manera, si existe alguna consulta que no se pueda explicar muy bien por teléfono
0 correo, se debe pedir directamente el team viewer para no perder mucho tiempo en la
solicitud y una vez encontrado la novedad se debe notificar al cliente que su solicitud ya
fue atendida mediante correo y llamada y este a su vez debe confirmarla para registrarla

en el sistema.
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45.2.1. Representacion grafica del proceso
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Figura 35. Proceso de consulta de usuario (1)
Elaborado por: Bravo Lilibeth & Fabre Ingrid
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Figura 36. Proceso de consulta de usuario (2)
Elaborado por: Bravo Lilibeth & Fabre Ingrid
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4.5.3. Proceso de error del cliente
Inicio
Usuarios suelen comunicarse con un Técnico Help Desk perteneciente al area de
atencion y SSCC, Jefa del area de atencién y SSCC, Jefa del area de ventas, Jefa de
Consultoria o Consultor(a).
En caso que el usuario no reporte la novedad al Tecnico Help Desk, cualquier persona
de las &reas mencionadas anteriormente deberd indicar al usuario que haga conocer
del error que ha surgido directamente al Técnico.
Si la novedad que surge por un error que indica el usuario es a la vista algo rapido y
facil de verificar, puede proceder con la revision cualquier otra persona de las areas
que se indico al comienzo; pero con la desventaja de que rara vez reportan al area de
atencion y SSCC, que ayudaron a un usuario con un error que tenia y por ende no
queda registrada en el sistema.
Los medios en donde se reportan las novedades es por:
o Teléfono del area de atencién y SSCC
o Correo electrénico del area de atencion y SSCC
o Correo electronico de cualquiera de los empleados de las areas que se
detallaron.
o Celular personal de cualquiera de los empleados de las areas que se
detallaron
o De manera personal mediante visitas que realizan los empleados de la
compafiia a los usuarios, los cuales aprovechan la oportunidad para

reportar el error presentado.
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6.

10.

11.

Usuario detalla la novedad que se le presentd y considera que es un error del
programa, porque acorde a las revisiones efectuadas por él/ella no corresponden para
que se presente dicho problema.

Si la explicacion que otorgd el usuario fue clara y el Técnico Help Desk o cualquier
otro empleado indicado, percibe que omiti6 un paso en el proceso, se procede a indicar
al usuario cual fue y aclara que el error ha sido cometido por €l/ ella.

Si la explicacion del usuario no es clara, es un proceso en el que hay que verificar y
el técnico ni ningln empleado indicado esta donde el usuario; se le solicita acceso a
su maquina (Team Viewer) y se revisa en conjunto; ademas de mostrarle que salieron
errores porque el/ella omitio procesos o pasos.

Si la explicacion no es clara, es un proceso en el que hay que verificar y el técnico ni
ningun empleado indicado esta donde el usuario; ademas él no puede dar acceso a su
maquina para revisar el error que se presentd porque esta utilizando su computadora,
el Técnico o cualquiera de los empleados indicado solicita acceso al servidor y
verifica y le muestra que los errores se debieron a que omitid procesos.

Si la novedad reportada por el usuario no es visible para determinar de dénde proviene
el error, si es por parte del usuario(a) o del programa; la novedad debe pasar a manos
del técnico porque los empleados que tenian permitido ayudar no pueden destinar el
tiempo a algo mas profundo que se encarga el area de atencion y SSCC y asi realizar
pruebas internas en oficina sobre ese caso (rara vez los empleados que tienen
permitido ayudar reportan esta novedad y solo lo hacen si ven que es algo urgente,
sino pasa desapercibido y no reportado al area)

Una vez realizada las pruebas por parte del Técnico asi como también para los otros
casos, se debe indicar al usuario via telefonica y mediante correo electronico que

proceso omitio o no considerd lo que trajo como resultados errores por parte de él/ella
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(pero si fue por cualquier otro caso que no era la novedad atendida por el técnico rara
vez le pasan correo o llaman al usuario).

12. Si fue atendida por el técnico por medio del correo electronico o via telefonica solicita
al usuario que confirme que esté solucionada la novedad de error, sin olvidar que antes
de responder el correo electronico él/ella debe revisar la novedad y efectuar los pasos
que le indica el técnico para que esté todo correcto.

13. El Técnico ingresa la novedad y la coloca en estado cerrado una vez que el usuario
confirme.

14. Fin

OBSERVACIONES

Esta novedad debe ser atendida directamente por el técnico Help Desk, y si lo atiende
cualquier persona del area este debe notificarle al cliente que es el técnico quien debe
atenderlo por lo que lo transfiere a él. Al ser un error este debe ser manejado directamente
desde la maquina via team viewer debido a que muchas veces las explicaciones no son
claras y se pierde mucho tiempo tratando de explicar y entender el proceso.

Una vez accedido a la maquina, se constata que sea un error del cliente y se notifica cual
fue el error por llamada y por correo y pedirle la confirmacién de la resolucion del
problema al cliente por llamada y por correo, en caso de que no lo haga se debe insistir

en que responda a dicha solicitud.
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453.1.

Representacion grafica del proceso
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Figura 37. Proceso de Error del Cliente (1)
Elaborado por: Bravo Lilibeth & Fabre Ingrid
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4.5.4. Procesos de error del programa

1. Inicio

2. Usuarios suelen comunicarse con un Técnico Help Desk perteneciente al area de
atencion y SSCC, Jefa del area de atencién y SSCC, Jefa del area de ventas, Jefa de
Consultoria o Consultor(a).

3. En caso que el usuario no reporte la novedad al Técnico Help Desk o a la Jefa de
atencion y SSCC, cualquier persona de las areas mencionadas anteriormente; debera
indicar al usuario que hagan conocer del error que ha surgido directamente al &rea de
atencion y SSCC.

4. Los medios en donde se reportan las novedades es por:

o Teléfono del area de atencién y SSCC; Correo electrénico del area de
atencion y SSCC

o Correo electronico de cualquiera de los empleados de las areas que se
detallaron.; Celular personal de cualquiera de los empleados de las areas
que se detallaron.

o De manera personal mediante visitas que realizan los empleados de la
compafiia a los usuarios, los cuales aprovechan la oportunidad para
reportar el error presentado.

5. Usuario detalla la novedad que se le presentd y considera que es un error del
programa, porque acorde a las revisiones efectuadas por él/ella no corresponden para
que se presente dicho problema.

e Si la explicacion que otorgé el usuario fue clara y el Técnico Help Desk
percibe que es un error porque el usuario ha seguido todos los procesos
aparentemente; se le solicita acceso a su maquina, se verifica que

efectivamente es un error y se le indica al usuario que no cierre el acceso
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porque se va a hacer pruebas internas tanto en la maquina de ella como en la
base que se tiene en el &rea sobre esa empresa con el objetivo de saber cuél es
el origen del error; y una vez que el técnico detecta que cierta opcion se esta
comportando de manera inadecuada ocasionando error le hace llegar las
pruebas al programador para que solucione la novedad.

e Si la explicacion del usuario no es clara, es un proceso en el que hay que
verificar a profundidad, porque por méas que se explique no basta y el usuario
no puede dar acceso a su maquina para poder revisar el error que se presento
porque esta utilizando su computadora, el técnico solicita acceso al servidor
para verificar y realizar los pasos que se detallo en el caso anterior.

6. Una vez realizada las pruebas por parte del técnico y luego entregado el mismo al
programador se solicita nuevamente acceso si es a la maquina del usuario para poder
actualizar y corregir el error o si no se corrige el error desde el servidor tanto lo uno
como lo otro debe ser previamente notificado al usuario mediante llamada telefonica
y correo electronico que ya se encontro el error pero se necesita aprobacion y acceso
para actualizar y posterior a eso pasar correo detallando paso a paso lo que sucedidé y
como va a quedar solucionada ese inconveniente y volver a llamar al usuario para
explicarle lo mismo que se indicé por correo.

7. Asimismo el técnico Help Desk por medio del correo electrénico o via telefonica
solicita al usuario que confirme gue esta solucionada la novedad de error, sin olvidar
que antes de responder el correo electronico él/ella deben revisar la novedad, todo
esto con el objetivo de tener un respaldo.

8. EI técnico Help Desk o Jefa de atencion y SSCC ingresa la novedad y la coloca en
estado cerrado una vez que el usuario confirme por los dos medios.

9. Fin
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OBSERVACIONES

Al igual que en el proceso de error del cliente, esta novedad debe ser atendida
directamente por el técnico Help Desk, y si lo atiende cualquier persona del area este debe
notificarle al cliente que es el técnico quien debe atenderlo por lo que lo transfiere a él.
Al ser un error este debe ser manejado directamente desde la maquina via team viewer
debido a que muchas veces las explicaciones no son claras y se pierde mucho tiempo
tratando de explicar y entender el proceso.

Una vez accedido a la maquina, se constata que sea un error del programa y notificar
directamente al programador para que lo solucione y este a su vez notificar el proceso
que siguid para solucionarlo y, posteriormente se debe notifica al cliente cual fue el error
por llamada y por correo y pedirle la confirmacion de la resolucion del problema al cliente
por Ilamada y por correo, en caso de que no lo haga se debe insistir en que responda a

dicha solicitud.
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454.1.

Representacion grafica del proceso.
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Elaborado por: Bravo Lilibeth & Fabre Ingrid
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4.5.5. Proceso de instalaciones
Inicio
Gerentes se comunica con asesora de ventas indicando que hay una posible venta y le
solicita que llame a la empresa y se comunique con la persona encargada de RRHH y
le ofrezca el sistema; o también puede darse el caso que la asesora fue quien consiguio
el posible cliente y pide autorizacién al gerente para gestionar esa venta.
La asesora de ventas junto con un(a) consultor(a) realizan un demo del sistema que
se estd ofreciendo y se le muestra todos los beneficios que cuenta el mismo.
Una vez que los gerentes de la compafiia aceptan tener el sistema se procede a:
e Presentacion, induccién y alcance del proyecto (lo realiza el/la Consultor(a)
encargado(a) del proyecto)
o Presentacion del equipo de trabajo (consultores y programador)
o Induccién general del sistema
o Definicion del alcance del proyecto
Encargada del area administrativa elabora factura por 50% de abono para empezar el
proyecto a gerente de area de RRHH de la compafiia.
Consultores y Teécnicos realizan la Parametrizacion y configuracion del sistema
Panaceasoft

Levantamiento detallado de datos

Preparacién de documentos

Preparacién de datos para carga de saldos

Personalizacién formas pre impresas

7. Encargada del area administrativa elabora factura por 50% restante del proyecto.

8. Programadores y técnicos realizan Instalacion y configuracion de equipos.

- Instalacién de licencias
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- Carga de saldos iniciales
- Validacion de los datos
9. Consultores realizan la Transferencia de conocimientos

- Consultor(a) realiza la capacitacion a usuarios del area que corresponde el
sistema instalado.

- Consultor(a) toma examen practico y laboratorio a usuarios

- Consultor (a) entrega las notas al gerente de Recursos Humanos de la
compafiia donde trabajan los usuarios y al gerente de la compafiia
Panaceasoft.

10. Consultor(a) debe estar presente en la salida de produccion del area donde fue
instalado el sistema.

11. Consultor(a) muestra el acta de entrega para que el gerente de Recursos Humanos,
usuarios y con respaldo de hojas de visitas corroboren que todas las opciones del
sistema fueron explicadas a los usuarios; ademas solicita la firma de conformidad del
acta de entrega.

12. Consultor realiza acompafiamiento a los usuarios en inquietudes extras que puedan
surgir.

13. Consultor(a) entrega ACTA DE ENTREGA al area de atencion y SSCC que por lo
general suelen saltar errores en el sistema o inquietudes de los usuarios sobre alguna
opcion del sistema que no fueron bien explicadas por el Consultor(a) y que por ende
le tocara atender al &rea de atencion y SSCC y estas novedades se pueden haber
evitado si los consultores realizaban bien las pruebas de las bases; porque una vez
entregada el ACTA DE ENTREGA al area y estando de acuerdo el usuario cualquier
novedad que surja sera atendido por el area de atencion y SSCC vy esto retrasa las

demas novedades por atender.
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14. Fin
OBSERVACIONES

Para este proceso es la asesora de ventas quien se encargue de conseguir los posibles
clientes y de ofrecerle el sistema, pero sin dejar de consultar al gerente si les conviene o
no. Si el cliente acepta tener el programa, este debe ser capacitado en su totalidad sin dejar
desapercibido ningun paso, puesto que esto trae problemas futuros para el area y retrasa
procesos que son urgentes. Por ello el consultor que realiza la capacitacion debe de
explicar bien paso a paso como funciona cada opcion que ofrece el sistema y si estar

pendiente durante la capacitacion que todos los usuarios lo dominen.
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455.1.

Representacion grafica del proceso
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4.5.6. Proceso de solicitud de capacitacion

1. Inicio

2. Usuarios o gerentes de &reas suelen comunicarse con un Técnico Help Desk

perteneciente al area de atencion y SSCC, Jefa del area de atencion y SSCC, Jefa del

area de ventas, Jefa de Consultoria o Consultor(a); pero quien debe atender la solicitud

es cualquiera de los jefes antes mencionados, menos un Consultor o Técnico Help

Desk.

3. Los medios en donde se reportan la solicitud es por:

o

o

Teléfono del area de atencion y SSCC

Correo electronico del area de atencion y SSCC

Correo electronico de cualquiera de los empleados de las areas que se
detallaron.

Celular personal de cualquiera de los empleados de las areas que se
detallaron.

De manera personal mediante visitas que realizan los empleados de la
compafiiaa los usuarios, los cuales aprovechan la oportunidad para indicar

su solicitud de capacitacion.

4. Los usuarios o gerentes de areas correspondiente solicitan las capacitaciones por:

o

No haber quedado claro los conocimientos que fueron impartidos en el
momento que se realizd la capacitacion; es decir cuando se realizo la
implementacion del sistema.

Cuando la opcion por la cual estdn solicitando capacitacion no era
necesaria utilizarla en ese momento y ahora necesitan hacer uso de ella 'y
es un proceso largo que requiere ser explicacion profunda porque

olvidaron ese proceso.
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10.

11.

12.

13.

14.

o Cuando ingresa un nuevo personal y necesita conocer todo el sistema;
porgue los comparieros no pueden destinar tiempo en capacitar.
Cualquiera de los jefes encargados indican al jefe del &rea de atencién y SSCC o sino

este mismo ingresa al sistema la solicitud.

Jefa de atencion y SSCC le solicita al usuario o gerentes de areas que cancele el valor
completo de la capacitacion.

Jefa de atencidén y SSCC pregunta al area administrativa si ya cancelaron el valor de
la capacitacion.

Jefe de SSCC, Jefa de Consultoria y Jefa de Ventas coordinan para destinar a un
Consultor(a) a que capacite al usuario; dependiendo el tiempo como méximo es 1
semana de capacitacion.

Consultor(a) toma la préactica y laboratorio al/ los usuarios

Consultor(a) entrega las notas al Gerente del area al cual el usuario pertenece y al
Gerente de Panaceasoft

Consultor(a) entrega el ACTA DE ENTREGA al Gerente del &rea donde pertenece el
usuario para que corrobore que fue capacitado en todo lo que solicité y proceden a
firmar el/la Gerente y el/la consultor(a).

Consultor(a) entrega el ACTA DE ENTREGA en oficina al Gerente de Panaceasoft
con copia a Jefa de atencién y SSCC.

Jefa del area de atencién y SSCC cierra la novedad en el sistema que ya fue atendido
el usuario.

Fin
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OBSERVACIONES

El usuario para solicitar las capacitaciones debe dirigirse directamente con el area de
atencion y servicio al cliente, preferiblemente sea por llamada porque asi se toman todos
los datos que de la solicitud. Ademas, al pedir la capacitacion, el cliente debe estar
consiente que el pago debe de realizarlo inmediatamente y confirmarlo, y el consultor
debe de hacer una buena explicacion puesto que el cliente pidié una capacitacion
adicional y al tener problemas posteriores el cliente puede quedar inconforme con el

servicio recibido.
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45.6.1. Representacion grafica del proceso.
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Figura 44. Proceso de Solicitud de Capacitacion (2)
Elaborado por: Bravo Lilibeth & Fabre Ingrid
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4.

5.

4.5.7. Proceso de solicitud de requerimiento
Inicio
Usuario envia correo al area de atencion y SSCC del requerimiento o le indica del
requerimiento a un(a) consultor(a).
Jefa de SSCC o Jefa de Consultoria pregunta como estdn los pagos o los ingresos que
representan o generan tal compafiia al &rea de Administracion.

o Si no esta bien los pagos la jefa de SSCC o Jefa de Consultoria indica al usuario
que realice la cancelacion de los valores pendientes o se le da una excusa en caso
de no ser un cliente relevante en ingresos para la compafiia y fin del proceso por lo
pronto.

o Si esta bien en los pagos, cancela los valores que debe o es un cliente estrella en
ingresos para la compafiia continua el proceso.

Jefa del area de atencion y SSCC o Jefa de Consultoria analiza el requerimiento 48 horas.
No: En caso de ser algo que tomara mucho tiempo y fin del proceso por lo pronto.
Si: Jefa de atencion y SSCC o Jefa de Consultoria da las especificaciones y detalles de lo
que solicita el usuario y pide al programador estimar tiempo
El programador indica nimero de horas que serdn necesarias para el desarrollo del
requerimiento a Jefa de atencion y SSCC, Jefa de Consultoria y Gerencia.
Gerencia toma la decision una vez hablado con Jefa de Consultoria, Jefa de atencion y SSCC
y Administracion para corroborar que es correcta la version de todos los jefes, que el usuario
se encuentra al dia en los pagos, si es relevante en ingresos para la compafia y no tomara
mucho tiempo.

Si: En caso de cumplir con todos los requisitos el usuario
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7.

8.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

No: En caso de no cumplir cualquier de ellos antes mencionados
Jefa de atencion y SSCC o Jefa de Consultoria envia cotizacién al usuario donde se le indica
que debe abonar el 50% para comenzar con la elaboracién o desarrollo de lo que solicito.
Respuesta del usuario:
No: Fin del proceso
Si: Se le indica al programador que elabore el cronograma y comience a desarrollar
(tiempo estimado de 1 semana a 1 mes) observacion: casi no se atienden los
requerimientos porque mala distribucion de las tareas a menos que sea un usuario
relevante.
El programador explica a el/la consultor (a) cdmo funciona la opcién de lo que requirio el
usuario.
Jefa de atencién y SSCC o Jefa de Consultoria le indica al usuario que debe cancelar el saldo
que corresponde al 50% restante sobre el desarrollo que se realizo al sistema.
Programador actualiza el sistema con la opcion de lo que solicito el usuario.
Consultor(a) capacita al/los usuario(s) que van a hacer uso de esa opcion.
Consultor(a) toma prueba de laboratorio y practica al/ los usuarios que se capacito.
Consultor(a) entrega las notas al Gerente del area al cual el usuario pertenece y al Gerente de
Panaceasoft.
Consultor(a) entrega el ACTA DE ENTREGA al Gerente del area donde pertenece el usuario
para que corrobore que fue capacitado y proceden a firmar el/la Gerente y el/la Consultor(a).
Firma el acta de entrega donde indica que ha sido capacitado el usuario y firma el gerente del
area que corresponda y el Consultor(a)

Fin
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OBSERVACIONES

Los requerimientos deben ser considerados independientemente de que si es un cliente relevante
para la empresa, sin embargo si hay que considerar que este no requiera de mucho trabajo o sea
muy complejo. Ademas el tiempo de espera para analizar el requerimiento es demasiado, ese debe
ser notificado enseguida, preguntandole al programador si lo puede hacer y qué tiempo le llevaria.
De igual manera, la capacitacion que se realice debe ser bien explicada porque el cliente esta
pagando por ese servicio y es algo que se desconoce por completo, por eso el consultor no debe

omitir ni un solo paso porque eso puede traer problemas futuros para el area de servicio al cliente.

101



45.7.1. Representacion gréfica del proceso.
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Figura 45. Proceso de Solicitud de Requerimiento (1)
Elaborado por: Bravo Lilibeth & Fabre Ingrid
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Figura 46. Proceso de Solicitud de Requerimiento (2)
Elaborado por: Bravo Lilibeth & Fabre Ingrid
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Figura 47. Proceso de Solicitud de Requerimiento (3)
Elaborado por: Bravo Lilibeth & Fabre Ingrid
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5. MANUAL DE PROCESOS

5.1 INTRODUCCION
El presente manual de procesos esta dirigido al area de atencion y servicio al cliente de la empresa
Panaceasoft S.A., el cual serd una herramienta que le permitira a la empresa mejorar su
organizacion y a la vez la calidad del servicio prestado al usuario.
La estructura del manual estd determinada en primera instancia por los responsables de llevar a
cabo el manual, luego se muestran las politicas de aplicacion y posteriormente se presentan los
macro procesos identificados en el area de atencion y servicio al cliente, los mismos que estan
conformados por los procesos y procedimientos, a su vez que se presentan los diagramas de flujo
de cada proceso, en donde se describe los procedimientos de cada actividad.
El cumplimiento de los procesos dentro de cualquier area de la organizacion permite el logro de
los objetivos propuestos por la empresa, debido a que en ellos se destacan los niveles de
responsabilidad de cada colaborador en cada actividad, facilitando asi la deteccion de errores
dentro de los procesos.

5.2 OBJETIVO
Establecer los lineamientos a seguir para garantizar la eficacia y eficiencia de los procesos dentro
del area de atencion y servicio al cliente a fin de los trabajadores cumplan con la mision, vision y
objetivos de la organizacién y que los usuarios reciban una atencién de calidad.

e Definir claramente las funciones y actividad del personal, en base a los objetivos definidos

por la empresa.
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e Establecer un estandar para la realizacion de las actividades y eliminar la duplicidad de las
tareas.
e Contribuir en la mejora de la eficacia y eficiencia de las actividades.
5.3 ALCANCE
El manual de procesos esta dirigido al area de atencién y servicio al cliente de la empresa
Panaceasoft S.A., el mismo que busca la estandarizacion de los procesos a seguir dentro del area
con la finalidad de dar seguimiento y corregir errores.
5.4 RESPONSABLES
Los responsables dentro de la ejecucion de los procesos del area de atencion y servicio al cliente
se detallan a continuacion:
Gerentes
1. Econ. Victor Viteri
2. Econ. Isabel Villa Marin
Area de Atencion y Servicio al Cliente:
1. Jefa de atencion y servicio al cliente: Perla Hidalgo; Supervisa: Econ. Viteri
e Jair Rubira
e Jessica Garcia
e Lilibeth Bravo
e Rosa Cajamarca

e Ernesto Zambrano
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5.5 POLITICAS DE APLICACION

El presente manual de procesos servira de guia para el personal del area de atencién y
servicio al cliente de la empresa Panaceasoft S.A.

Los proceso del area de atencion y servicio al cliente seran controlados permanentemente
para asegurar su cumplimiento de los objetivos propuestos por el area y garantizar la
entrega de un servicio de excelencia a los clientes.

Periddicamente se hara una revision de los procesos con la finalidad de actualizarlos,
modificarlos de manera total o parcial.

El &rea de atencion y servicio al cliente es el responsable de la difusion de este manual y
de hacer la respectiva capacitacion al personal con respecto a la aplicacién de los procesos
que contienen el presente manual.

El manual de procesos servira como soporte para evaluar el desempefio de los encargados
del area de atencion y servicio al cliente.

El presente manual de procesos entrara en vigencia a partir del momento en que sea

aprobado la Gerencia.
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5.6 CONCEPTOS

Demo: Es un programa informético de demostracion que muestra el funcionamiento del
mismo; permite evaluar los beneficios de dicho programa para poder considerar su compra.
Diagrama de flujo: Es la representacion grafica de un determinado proceso.

Manual de procesos y procedimientos: Es una herramienta que permite a la empresa
describir las actividades a seguir de acuerdo a las funciones de cada colaborador, indicando
su participacion y responsabilidad.

Parametrizacion: Es hacer una organizacion de la informacién que se ha ingresado al
sistema, la misma que permita posteriormente hacer consultas u obtener los resultados
esperados.

Team Viewer: Es una aplicacion de software que permite conectarse con otro computador
o servidor en cualquier lugar. Es utilizado para compartir archivos, informacién o para

resolver cualquier inconveniente que se presente en el ordenador.
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5.7 PROCESOS Y DIAGRAMAS DE FLUJO DEL AREA DE ATENCION Y
SERVICIO AL CLIENTE
5.7.1 Simbologia utilizada
A continuacién se presentan los simbolos utilizados en la elaboracién de los diagramas de flujo,

para tener una mejor comprension de los procesos.

SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION
- INICIO Indicador de inicio de un procedimiento
. Forma utilizada en un diagrama de flujo para
- ACCION representar una tarea o actividad.
ACTIVIDAD rFe0 rrrtre]:en'?;rl IlIJZr1aad:cti(\a/?dachin red(;:g;a;;n; exdiesgéljéoen %?:g
PREDEFINIDA |'SP P P
diagrama.
- Forma utilizada en un diagrama de flujo para
‘ DECISION representar una actividad de decision o de conmutacion.
v ACTIVIDAD |Forma utilizada en un diagrama de flujo para
COMBINADA | representar una actividad combinada.
CONECTOR Conector. Usese para representar en un diagrama de
flujo una entrada o una salida de una parte de un
INTERNO . . . L
diagrama de flujo a otra dentro de la misma péagina.
DOCUMENTO Documento.  Representa la informacion escrita
pertinente al proceso.
Se utiliza para indicar comentarios o aclaraciones
adicionales a una tarea y se puede conectar a cualquier
NOTA . . i
simbolo del diagrama en el lugar donde la anotacion sea
significativa.
- FIN Conector. Utilizado para representar el fin de un

procedimiento.

Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid
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5.7.2 Proceso de actualizaciones

Inicio

Jefes de area de programacion se comunica con asesora de ventas porque existe nueva
actualizacion.

Asesora de ventas llama a RRHH de los clientes y ofrece nueva actualizacion y notifica a
consultor que haga un demo con la nueva actualizacién

Se hace una demostracién del demo al cliente, expresando todos los beneficios del mismo
Si el cliente acepta, el consultor encargado, hace la presentacion, induccién y alcance del
proyecto.

Una vez realizada la presentacion, la encargada del area administrativa procede a elaborar
y entregar factura al cliente por 50% de abono para empezar con el proyecto.

Consultores y técnicos hacen la parametrizacién y configuracién del sistema Panaceasoft.
Encargada del &rea administrativa elabora y entrega factura por el 50% restante del
proyecto.

Programadores y técnicos realizan instalacion y configuracion de equipos.

Consultores realizan transferencia de conocimientos, se hacen capacitaciones junto con
un examen practico y laboratorio a los usuarios. El consultor entrega las notas al RRHH
del cliente y a Gerencia de Panaceasoft. EI consultor debe estar presente en la salida de
produccion del area donde fue instalado el sistema.

Consultor muestra el acta de entrega en donde consta que todas las opciones del sistema

fueron explicadas, ademas gerente de RRHH cliente firma dicha acta.
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12. Consultor realiza acompafiamiento a los usuarios en caso de inquietudes.

13. Consultor entrega el acta de entrega al area de SSCC de Panaceasoft.

14. El rea de SSCC es la encargada de solucionar los problemas presentados en los usuarios
por problemas del programa o error del cliente.

15. Fin.
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5.7.2.1 Diagrama de flujo del proceso

JEFE PROGRAMACION ASESORA VENTAS CLIENTE CONSULTOR ADMINISTRACION AREA SSCC

! L
INICIO - c imi de Recibe oferta de Hace demo de la
nueva actualziacion actualizacidn actualizacién

¥

Se le hace
demaostracidn

Y

induccion y alcance del

-
] proyecto

Si
:

-

Recibe factura

Hace presentacign, }»

__ | Realiza parametrizacion y
| configuracion del sistema

Realiza instalacion y
configuracién de i
equipos

Realiza transferencia de
conocimientos, toma 1
examen pratico y de

laboratorio, entrega notas
a Gerentes.

- J

¥

Recibe ACTA DE
ENTREGA

Firma Acta de entrega
como constancia de
capacitacion

Hace acompafiamiento a
los usuarios

l

Encargada de solucionar
inconvenientes futuros

FIN

Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid
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5.7.3 Proceso de consulta de usuarios

Inicio

Cliente se comunica con el area del SSCC mediante llamada, correo electronico.

Técnico Help Desk del &rea del SSCC es el encargado de atender la novedad del cliente.
En caso de que el técnico Help Desk no atienda la solicitud, cualquier persona del area
puede atenderla siempre y cuando esta sea rapida y la registre en el sistema. En caso de no
serlo, procede a comunicarlo directamente con el técnico Help Desk.

El cliente expone su requerimiento en caso de ser nuevo en la empresa, 0 existe una opcion
que desconoce, y en caso de que no se comprenda la ruta que debe seguir, se pide el acceso
a la maquina via Team Viewer.

Si el cliente reporta la novedad una y otra vez por ser nuevo, se le recomienda solicitar una
capacitacion.

Si el cliente entendid las recomendaciones del técnico o del personal, se procede a enviar
un correo y a llamar al usuario indicando que se le ayudo en un determinado tema.

Se le solicita al cliente la confirmacidon del correo que su duda quedd despejada.

El técnico registra la novedad y la deja en estado de cerrada en el sistema.

10. Fin
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Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid
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5.7.4 Proceso de error del cliente

Inicio

Cliente se comunica con el area del SSCC mediante llamada, correo electronico.

Técnico Help Desk del &rea del SSCC es el encargado de atender la novedad del cliente.
En caso de que el técnico Help Desk no atienda la solicitud, cualquier persona del area
puede atenderla siempre y cuando esta sea rapida y la registre en el sistema. En caso de no
serlo, procede a comunicarlo directamente con el técnico Help Desk.

El usuario detalla la novedad y lo considera error del programa porque de acuerdo a las
revisiones no corresponden a que dicho problema se presente.

Si la explicacion que otorgo el cliente fue clara y el técnico Help Desk u otro empleado
identifico que el cliente omitié un paso, se le indica cual fue el paso que omitio.

Si la explicacion no fue clara y si no hay nadie que pueda hacer una revision fisica, se pide
acceso a la maquina via team viewer, y se hace la revision mostrandole al cliente que omitio6
un paso. En caso que no se pueda acceder a la maquina del usuario, se pide acceso al
servidor y se le notifica al usuario que omitié determinados pasos.

En caso que la novedad no pudo ser resuelta por los caminos anteriormente mencionados
y el cliente fue atendido por cualquier persona del &rea y no por el técnico, la novedad pasa
directamente a manos del técnico, para hacer una revision mas profunda.

Una vez que el técnico haya realizado las pruebas pertinentes y solucionado el problema

se procede a enviar un correo y a llamar al usuario indicando que se omitié un proceso.
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12. El cliente revisa la novedad y efectla el proceso que debié seguir y confirma que la

novedad se resolvio.

13. Se le solicita al cliente la confirmacion por correo que su requerimiento quedo despejado.

14. El técnico registra la novedad y la deja en estado de cerrada en el sistema.

15. Fin
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5.7.5 Proceso de error del programa

Inicio

Cliente se comunica con el area del SSCC mediante llamada, correo electronico.

Técnico Help Desk del &rea del SSCC es el encargado de atender la novedad del cliente.
En caso de que el técnico Help Desk no atienda la solicitud, cualquier persona del area
puede atenderla siempre y cuando esta sea rapida y la registre en el sistema. En caso de no
serlo, procede a comunicarlo directamente con el técnico Help Desk.

El usuario detalla la novedad y lo considera error del programa porque de acuerdo a las
revisiones no corresponden a que dicho problema se presente.

Si la explicacion que otorgo el cliente fue clara y el técnico Help Desk u otro empleado
identifico que el cliente ha seguido todos los pasos, se le solicita acceso a la maquina y se
verifica que sea un error del programa, en ese caso, se hacen pruebas en la base y si el
técnico detecta que hay un opcion que presenta errores, se le notifica al programador para
que lo solucione.

Si la explicacién no fue clara, o por mas que se explique no se logra entender y no se puede
dar acceso a la maquina, se solicita acceso al servidor y se verifica que sea un error del
programa, en caso de asi serlo, se le notifica al programador.

Una vez que se el programador haya realizado las pruebas y detectado el error, le notifica
la técnico que le indique al cliente mediante correo y Ilamada que se necesita aprobacion

para actualizar el sistema y reparar el error.
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9. Si el cliente aprueba, revisara que la novedad fue corregida y el técnico Help Desk pide al
cliente que confirme mediante correo o Ilamada que la novedad fue solucionada.
10. El técnico registra la novedad y la deja en estado de cerrada en el sistema.

11. Fin.
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5.7.6 Proceso de instalaciones

1. Inicio

2. Asesora de ventas tiene conocimiento de un posible nuevo cliente y pide autorizacion a
gerencia para ofrecer el sistema.

3. Asesora de ventas llama a posible cliente y se le muestra un demo del sistema indicandole
todos los beneficios.

4. Si el cliente acepta, el consultor encargado, hace la presentacion, induccion y alcance del
proyecto.

5. Una vez realizada la presentacion, la encargada del area administrativa procede a elaborar
y entregar factura al cliente por 50% de abono para empezar con el proyecto.

6. Consultores y técnicos hacen la parametrizacion y configuracion del sistema Panaceasoft.

7. Encargada del area administrativa elabora y entrega factura por el 50% restante del
proyecto.

8. Programadores y técnicos realizan instalacion y configuracion de equipos.

9. Consultores realizan transferencia de conocimientos, se hacen capacitaciones junto con un
examen préactico y laboratorio a los usuarios. El consultor entrega las notas al RRHH del
cliente y a Gerencia de Panaceasoft. El consultor debe estar presente en la salida de
produccion del area donde fue instalado el sistema.

10. Consultor muestra el acta de entrega en donde consta que todas las opciones del sistema
fueron explicadas, ademas gerente de RRHH cliente firma dicha acta.

11. Consultor realiza acompafiamiento a los usuarios en caso de inquietudes.
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12. Consultor entrega el acta de entrega al area de SSCC de Panaceasoft.
13. El &rea de SSCC es la encargada de solucionar los problemas presentados en los usuarios
por problemas del programa o error del cliente.

14. Fin.
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5.7.6.1 Diagrama de flujo del proceso
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5.7.7 Proceso de solicitud de capacitaciones

Inicio

Cliente se comunica con el area del SSCC mediante llamada, correo electronico.

Los encargados de atender la solicitud son los jefes de area de SSCC o &rea de ventas,
menos un Técnico Help Desk o consultor.

Los clientes solicitan la capacitacion cuando: no han quedado claro los conocimientos
impartidos cuando se hizo la implementacién del sistema; cuando la opcién no era
necesaria explicarla en el momento de la capacitacion y ahora necesitan hacer uso de ella;
0 cuando ingresa un nuevo personal y necesita capacitacion.

La persona que atendio al cliente ingresa la solicitud al sistema.

Se le solicita al cliente que cancele el valor completo de la capacitacion.

Se pide confirmacion del pago y se asigna a un consultor para la capacitacion la misma
que tiene una duracion de 1 semana.

El consultor toma prueba practica y de laboratorio a los usuarios y procede a entregar notas
al Gerente (cliente) y al gerente (Panaceasoft).

El consultor hace entrega de acta de entrega al cliente y este corrobora que la capacitacion

fue de acuerdo a lo solicitado y procede a firmar.

10. Consultor entrega el acta de entrega al area de SSCC de Panaceasoft, con copia al cliente.
11. Se cierra la novedad en el sistema ya que el cliente fue atendido.

12. Fin
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5.7.8 Proceso de solicitud de requerimiento

Inicio

Usuario envia solicitud de requerimiento al area de SSCC o a un consultor

La persona que recibid la solicitud corrobora que los pagos del cliente estén en orden.

En caso de que el cliente no sea relevante en ingresos para la compafiia y los pagos no
estén correctos, le pide al cliente que los cancele o se le da una excusa para no otorgarle
el requerimiento. En caso de que si sea relevante en ingresos y cancela lo que tiene
pendiente se procede a responder el requerimiento.

Se analiza el requerimiento y si esta toma mucho tiempo no se lo realiza, caso contrario se
le da todas las especificaciones de la solicitud al programador para que este estime el
tiempo.

El programador estima el tiempo y procede a indicarselo a la persona que tomd el
requerimiento area de SSCC o consultor.

Se le comunica a gerencia la novedad y este procede con la aprobacion de la solicitud,
caso contrario se termina el proceso.

El jefe de SSCC o consultor envia al cliente la cotizacion de la solicitud si este acepta, se
indica que deben abonar el 50% para proceder con dicha solicitud, caso contrario se
termina el proceso.

Si el cliente hace el abono, se le indica al programador que elabore el cronograma y

comience con el desarrollo del proyecto e indica al consultor como funciona.

10. El jefe de SSCC o consultor solicita al cliente el pago del otro 50% restante del proyecto.
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11. Confirmado el pago, el programador actualiza el sistema con la solicitud del cliente.

12. El consultor capacita a los usuarios y toma pruebas de dicha capacitacion, y procede a

hacer entregar el Acta de entrega firmado por el cliente quedando constancia de la

capacitacion.

13. Fin
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5.8 FORMULARIOS

Este apartado no aplica para el manual, ya que no se llena ningun tipo de formulario fisico para la

realizacion de los procesos, todo es por sistema.

5.9 GLOSARIO DE TERMINOS

Actividad: Es aquella accion ejecutada por una persona en todo momento.

Control: Accion periddica realizada para evaluar procesos o actividades, con la finalidad
de minimizar los riesgos y tomar medidas correctivas.

Eficiencia: Es la capacidad de realizar una determinada actividad, con la finalidad de
lograr un objetivo utilizando la menor cantidad de recursos.

Eficacia: Es la capacidad de alcanzar el objetivo deseado una vez realizada una actividad.
Estructura Organizacional: Es la presentacion de los roles que cumplen cada uno de los
colaboradores de la empresa.

Manual: Se refiere a un folleto, carpeta, libro el cual contiene informacion ordena y
sistematica de los objetivos, procesos, procedimientos de la organizacion.

Organigrama: Es la representacion grafica de la estructura organizacional de la empresa.
Procesos: Son las fases o actividades relacionadas o que interactlan entre si para obtener
un resultado.

Procedimientos: Son los métodos o pasos por seguir para la realizacién de una actividad.
Sistema: Se refiere al conjunto ordenado de normas y procedimientos los cuales regular el

funcionamiento de un grupo o colectividad.
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5.10 FIRMAS DE AUTORIZACION

Econ. Victor Viteri Econ. Isabel Villa Marin Perla Hidalgo

Gerente

Gerente

Jefe &rea de atencion y servicio
al cliente

Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid
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MANUAL DE FUNCIONES PARA EL
AREA DE ATENCION Y SERVICIO
AL CLIENTE DE LA EMPRESA
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6. MANUAL DE FUNCIONES
6.1 PRESENTACION
El presente manual de funciones del &rea de atencidén y servicio al cliente de la empresa
Panaceasoft S.A. ha sido elaborado bajo las normas vigentes para dar una buena orientacion de la
funciones de los cargos descritos. Este manual tiene como fin ser una guia que permita tener una
vision clara de los objetivos, requisitos y funciones que se necesitan para el desempefio de un
determinado cargo.
Para la realizacion de la estructura organizacional se ha utilizado el organigrama vertical, dandole
énfasis a la autoridad ubicada en niveles superiores, y en los inferiores a los subordinados.
De esta manera, al implementar el manual, se podra reclutar al personal idoneo para ocupar un
determinado cargo, mismo que estara enfocado en el cumplimiento de los objetivos propuestos por
la empresa Panaceasoft S.A.
6.2 OBJETIVO
Determinar las funciones y cargos que le corresponde desempefiar a cada colaborador del area de
atencion y servicio al cliente.
6.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Identificar a las unidades de mando y las interrelaciones jerarquicas, en conjunto con las
funciones internas.
e Establecer las funciones basicas y responsabilidades de cada cargo.

e Servir como una guia para el reclutamiento del personal para el area.
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6.4 DESCRIPCION DE LA EMPRESA
Panaceasoft S.A es una empresa ubicada en la ciudad de Guayaquil en las calles Sucre 203 y
Pichincha, tiene méas de 10 afios de experiencia cuenta; cuenta con un equipo de trabajo con amplia
experiencia en el desarrollo e implementacion de aplicaciones informéticas en diversos sectores
empresariales; promotor inmobiliario y constructor, empacadoras de camaron, colegios institutos
técnicos, de servicios financieros, clinicas, industrias, etc.
Abarca un portafolio de méas de 150 grupos empresariales con empresas medianas y grandes, con
maés de 2500 usuarios, demostrando la adaptabilidad de sus productos para las diferentes lineas de
negocios. Ademas, provee a sus clientes productos y servicios de la mas alta calidad, y brinda
soluciones integradas para el funcionamiento de numerosos modelos de negocios.
Creen que la implementacién de nuevas tecnologias y procesos, existen para apoyar o mejorar el
rendimiento de las personas, pero nunca para sustituirlo del todo, porque la creatividad del ser
humano no se puede reemplazar.

6.4.1 Mision
Trabajar con compromiso, creatividad y eficiencia, practicando los valores corporativos, para crear
productos y servicios de calidad, que agreguen valor a Panaceasoft@, que satisfagan y superen las
exigencias de nuestros clientes y accionistas.

6.4.2 Vision
Ser innovadores Yy lideres en el cambio y desarrollo tecnoldgico de nuestro pais y proyectarnos

hacia los proximos afios de manera sustentable, eficaz y eficiente.
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6.4.3 Valores corporativos

e Confianza en Dios y en su Divina Providencia.

e Confidencialidad absoluta en el manejo de la informacion de los clientes

e Mejora continua e Innovacién desarrollando soluciones novedosas con actitud abierta ante
los cambios del mercado y de nuestros clientes.

e Honestidad e integridad ofreciendo lo que se puede cumplir con un comportamiento integro
y coherente.

e Trabajo en equipo compartiendo informacién y conocimientos, para lograr los objetivos
individuales y empresariales.

6.4.4 Organigrama estructural de la empresa

GERENTES
Victor Viteri e Isabel
| Villamarin
Contador
Luis Gomez
- Area de atencion - . N
Area de gy A : Area de A ‘i Area Administrativa
Consultoria y Servicio al_ Area Comercial Proaramacian Area Técnica VRRHH
Patricia Choez Perla Hidalgo Martha Figueroa German Murillo Oscar Huacon EDEE L

Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid
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El organigrama estructural de la empresa Panaceasoft est4 elaborado de manera vertical, en donde
los encargados de cada area se describen a continuacion:

Gerentes: Eco. Victor Viteri y Eco. Isabel Villamarin

Contador: Luis Gomez

Area de Consultoria: Jefa de Consultoria (Patricia Choez)

. Maria Jose Lamifia o Erika Silva

o Iliana Reyes o Lissette Silva
o Josué Viteri o Loly Astudillo
. Kevin Cevallos

Area de Atencion y Servicio al Cliente: Jefa de atencion y servicio al cliente (Perla Hidalgo)

Jair Rubira o Rosa Cajamarca

Jessica Garcia . Ernesto Zambrano

Lilibeth Bravo

Area Comercial: Jefa de Area Comercial (Martha Figueroa) (Eco. Isabel Villa Marin)
o Martha Figueroa
o Lisbeth Figueroa

Area de Programacion: Jefe de area de programacion (German Murillo) (Eco. Isabel Villa Marin)

° German Murillo ° Kelvin Pacheco
° Victor Mora
. Victor Tabares
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Area Técnica: Jefe de area técnica (Oscar Huacon) (Ec. Isabel Villa Marin)

Oscar Huacon

° Jamilex Santos

° Edwin Témala

Area Administrativay RRHH: Jefa de area administrativa y RRHH (Econ. Victor Viteri e Isabel

Villamarin)
o Jennifer
o Roxana Yagual

4.1.1. Organigrama del area de atencion y servicio al cliente

A continuacidn, se muestra la estructura organizacional del area de atencion y servicio al cliente

de la empresa Panaceasoft.

Jefa del area de

atencion y servicio

al cliente

Perla Hidalgo

Colaborador 1

Jair Rubira

Colaborador 2

Jessica Garcia

Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid
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6.5. DESCRIPCION DE CARGOS/PUESTOS

6.5.1. DIRECTIVOS

6.5.1.1.

Gerente General

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo:

Gerente

Area 0 dependencia:

Gerencia General

Nombre de cargos que
supervisa:

Gerentes de:

Area de consultoria

Area de atencion y servicio al cliente
Area comercial

Area de programacion

Area Técnica

Area Administrativay RRHH

Reporta al cargo:

Objetivo principal del cargo:

Estar a cargo del funcionamiento integral de la organizacién, de manera que se realice en ella el
proceso administrativo de planeacion, organizacién, direccién, control y retroalimentacion, con
el fin de que la empresa optimice su rendimiento y tenga un desenvolvimiento sustentable.

Funciones esenciales:

Direccion administrativa, operativa e incluso financiera de la
totalidad de la organizacion.

Representar legalmente a la organizacion.

Efectuar la toma de decisiones directivas.

Llevar a cabo la implementacién de estrategias.

Experiencia requerida
en el cargo / Estudios
minimos requeridos:

Estudios superiores en administracion de empresas o similares
del campo administrativo.

Experiencia minima 5 afios en el manejo de empresas y
manejo de equipos.

Conocimientos contables avanzados para la revision de
estados financieros.

Conocimientos para la elaboracion de presupuestos de la
organizacion.

Habilidades o actitudes:

Trabajo con presion.
Liderazgo.

Trabajo en equipo.
Responsable.
Innovacion.

Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid
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6.5.2. Contador

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Contador

Area o dependencia: Atencion y servicio al cliente

Nombre de cargos que e Jefe de servicio al cliente
supervisa: Asistente contable

Reporta al cargo: e Gerente General

Objetivo principal del cargo:

Asegurar el registro de la contabilidad del &rea para ofrecer la informacion financiera
correspondiente al nivel gerencias y cumplir con los respectivos requerimientos y declaraciones
tributarias.

e Recabar la informacion contable para la realizacion de las
declaraciones tributarias pertinentes.

e Colaborar con la organizacion en aspectos contables.

e Analizar los procedimientos de registros contables para
proponer métodos que optimicen el desenvolvimiento de la
organizacion.

Funciones esenciales:

Conocimiento de normativas tributarias y juridicas vigentes.
Conocimientos avanzados de contabilidad.

Nivel de educacion de Tercer Nivel como CPA.
Conocimiento y manejo de utilitarios.

Experiencia minima 3 afios como contador en empresas.

Experiencia requerida
en el cargo / Estudios
minimos requeridos:

Habilidad numérica.
Pro actividad.
Responsable.
Liderazgo.

Habilidades o actitudes:

Horario asignado e Miércoles y viernes.

Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid
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6.5.3. AREA DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

6.5.3.1. Jefe del area de servicio al cliente

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: | Jefe de servicio al cliente

Area o
dependencia:

Atencion y servicio al cliente

Nombre de cargos
gue supervisa:

Técnico Help Desk
Soporte Técnico
Programador
Asesor de Ventas
Consultor

[ ]
Reporta al cargo: °

Gerente General
Contador
Asistente contable

Objetivo principal del cargo:

La persona responsable del area de atencion y servicio al cliente realiza la gestién para que se le
proporcione a los clientes una satisfaccion de sus expectativas. Para ello, este transmite los objetivos
generales de la institucion al nivel del departamento, asi como entrega a la gerencia general informacion
oportuna para la planificacion general. ElI Gerente de Servicio al Cliente de este modo controla el
desenvolvimiento del area para que se entregue el servicio y producto con la calidad establecida.
Ademas, gestiona las herramientas que permitan tener una comunicacion con los clientes.

e Analiza su el cliente cuenta con los requisitos para que se le entregue su
. requerimiento.
Funciones .. .,
esenciales: e Solicita a! programador Ia_ elaboracién de un cronograma para la entrega
de requerimientos a los clientes.
e Supervisa el rendimiento de todos los miembros conformantes del rea.
e Experiencia de 5 afios en atencidn de clientes.
Experiencia e Conocimiento de procesos de gestion de reclamos de clientes.
requeridaen el e Nivel de educacion de Tercer Nivel en &reas acorde a la actividad:
cargo / Estudios administracion, mercadeo, publicidad y marketing.
minimos e Elaboracion e implementacion de estrategias comerciales.
requeridos: e Conocimientos a nivel basico de contabilidad.
e Conocimientos aplicaciones Office avanzado.
e Trabajo con presion.
Habilidades o e Pro actividad.
actitudes: e Responsable.
e Liderazgo.

Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid

141



Fecha JUNIO 2018

PANACEASOFT S.A. =
~N - Pagina 142 De 16
P,-/ \ﬂ . Sustituye a
a”j_‘fs_at?\?' MANUAL DE FUNCIONES Pagina  N/A De N/A
De fecha N/A

6.5.4. Programador

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Programador

Area 0 dependencia: Atencidn y servicio al cliente
Nombre de cargos que e Técnicos

supervisa:

o Jefe de servicio al cliente
Reporta al cargo: e Consultores
e Técnico Help Desk

Objetivo principal del cargo:
Elaboracion de nuevas actualizaciones y cambios en los programas para las empresas cuando
son requeridas.

e Revision de la programacién del software.

e Realizar correcciones por problemas en el software.

e Realizar un cronograma para estimar el tiempo de entrega de los
requerimientos al cliente.

e Preparar al consultor sobre el funcionamiento de los
requerimientos solicitados por el cliente.

Funciones esenciales:

¢ Nivel de educacion de Tercer Nivel en informaética.

e Conocimiento en ERP administrativo y contable.

e Experiencia en programacién Java, HTML5, Python o
similares.

e Conocimientos en informatica, gestion empresarial,
contabilidad.

Experiencia requerida
en el cargo / Estudios
minimos requeridos:

Analitico.

Toma de iniciativa.
Metddico.
Proactivo.
Planificacion.

Habilidades o
actitudes:

Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid
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6.5.5. Técnico

IDENTIFICACION DEL CARGO
Nombre del cargo: Técnico
Area o dependencia: Atencion y servicio al cliente
Nombre de cargos que |
supervisa:
. o Jefe de servicio al cliente
Reporta al cargo:
e Programadores

Objetivo principal del cargo:
Entrega asistencia y soporte técnico a nivel de instalacion del software, prevencion y de
correccion de problemas bésicos.

e Revision del software

e Correccion de problemas leves con el software

e Proporcionar informacion a los programadores sobre la
necesidad de correcciones en la programacion

Funciones esenciales:

e 2 afios de experiencia en el area de Soporte Técnico o

L . similares.
Experiencia requerida

. e Estudios culminados o cursando de tercer nivel en informatica.
en, e.l cargo / EStl_Jd'OS e Conocimiento basico de sistemas operativos y utilitarios.
minimos requeridos: |, conocimiento en configuracién de computadores y redes.
e Conocimientos para la reparacion de hardware.
e Analitico.

Habilidades o e Toma de iniciativa.

actitudes: e Metadico.
e Proactivo.

Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid
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6.5.5.1. Técnico Help Desk

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo:

Técnico Help Desk

Area 0 dependencia:

Atencidn y servicio al cliente

Nombre de cargos que
supervisa:

e Técnico

Reporta al cargo:

Jefe de servicio al cliente
Programadores

Objetivo principal del cargo:
Atender y comunicar los problemas técnicos que presentan los usuarios de manera oportuna
para su correspondiente vigilancia y solucion.

Funciones esenciales:

e Comunicarse con el usuario del sistema.

e Recepcion de consultas y registro en el sistema

e Recepcion de solicitud del cliente y registro en el sistema de
errores de cliente y programa.

Experiencia requerida
en el cargo / Estudios
minimos requeridos:

e Estudios incompletos o cursando de nivel superior en
informatica.

e Conocimiento béasico de utilitarios.

e Experiencia minima de 1 afio en atencion al cliente.

Habilidades o actitudes:

e Paciencia.
e Trabajo bajo presion.
e Responsable.

Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid
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6.5.6. Asesor de ventas

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Asesor de ventas

Area o dependencia: Atencidn y servicio al cliente
Nombre de cargos que i

supervisa:

Jefe de servicio al cliente

Reporta al cargo:
b g Consultores

Objetivo principal del cargo:

Proporcionar asesoria a los clientes actuales de la empresa, asi como a los potenciales clientes con
el fin de obtener ventas que cumplan con las planeadas y se incremente el abanico de usuarios del
programa. Esto como producto de un trabajo profesional en el que se identifica las necesidades
de los potenciales clientes, se les da seguimiento y se pueden satisfacer una necesidad de los
mismos.

e Ventas.

Funciones esenciales: . .
e Coordinar tutorias.

e Estudios incompletos o cursando de nivel superior en
Experiencia requerida informaética, mercadeo o afines al cargo.
en el cargo / Estudios e Experiencia minima de 2 afios en actividades similares.

minimos requeridos: Conocimientos basicos de computares, software y sistemas de
informacion gerencial.

Paciencia.

Trabajo bajo presion.
Responsable.
Cordialidad.
Amabilidad.

Habilidades o actitudes:

Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid
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6.5.7. Consultores

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo:

Consultores.

Area o dependencia:

Atencidn y servicio al cliente

Nombre de cargos que
supervisa:

Reporta al cargo:

e Programadores

econdmicas de los usuarios.

Objetivo principal del cargo:

Contribuir a la adaptacién de los usuarios del programa a las actualizaciones y cambios llevados
a cabo bajo requerimiento de los usuarios. Esto para ayudar a la integracion del programa ofertado
por la empresa como una herramienta que facilita y aporta la optimizacion de las actividades

Funciones esenciales:

Preparacion de capacitaciones

Revision de requisitos solicitados al cliente

Cierre de consulta

Realizar pruebas de los requerimientos de los usuarios.

Experiencia requerida
en el cargo / Estudios
minimos requeridos:

e Al menos 2 afios de experiencia en capacitaciones relacionadas
a tecnologia e informatica.

e Estudios o cursando nivel superior en informatica o afines al
cargo.

e Conocimiento de metodologias y técnicas para capacitar.

Habilidades o actitudes:

Atencion.
Paciencia.
Cordialidad.
Amabilidad.
Innovador.
Comunicacion.

Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid
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6.5.8. Asistente contable

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo:

Consultores.

Area o dependencia:

Atencidn y servicio al cliente

Nombre de cargos que
supervisa:

Reporta al cargo:

Programadores

Objetivo principal del cargo:

Contribuir a la adaptacion de los usuarios del programa a las actualizaciones y cambios llevados
a cabo bajo requerimiento de los usuarios. Esto para ayudar a la integracion del programa
ofertado por la empresa como una herramienta que facilita y aporta la optimizacion de las
actividades economicas de los usuarios.

e Preparacion de capacitaciones
: o ¢ Reuvision de requisitos solicitados al cliente
Funciones esenciales: .
e Cierre de consulta
o Realizar pruebas de los requerimientos de los usuarios.
e Al menos 2 afios de experiencia en capacitaciones
Experiencia requerida relacionadas a tecnologia e informética.
en el cargo / Estudios e Estudios o cursando nivel superior en informatica o afines al
minimos requeridos: cargo.
e Conocimiento de metodologias y técnicas para capacitar.
e Atencion.
e Paciencia.
- . e Cordialidad.
Habilidades o actitudes: e Amabilidad.
e Innovador.

Comunicacion.

Elaborado por: Bravo Lilibeth &Fabre Ingrid
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7 ANALISIS COSTO BENEFICIO
La empresa PANACEASOFT S.A, para mejorar el servicio a sus usuarios, ha elaborado un manual
de procesos para el &rea de atencion y servicio al cliente, de esta manera permitird que sus
empleados sigan un orden de acuerdo a los requerimientos necesarios.
El desarrollo de dicho manual de procesos, es parte de un proceso de transformacién para mejorar
el servicio dentro de la empresa; en éste, se consideran los costos que va a tener, mediante la
implementacién del manual, cuando exista una decision, puesto que, es una opcién para obtener
beneficios y vale la pena realizarla para mejorar la imagen del negocio.
Posteriormente, una vez empleados estos costos, se persigue obtener los beneficios que generara,
laimplementacion del manual, para la empresa y conjuntamente, incrementar la cartera de clientes.
El siguiente analisis de costo- beneficio dentro de la empresa, determinara cuan importante es el
desarrollo del manual de procesos, adicionalmente, ayuda a mejorar la estructura de la compafiia
e En cuanto a costos, se puede mencionar la contratacion de personal que capacite a los
empleados, adquisicion de material de apoyo, pago de horas extra, mejorar el sistema en
caso de que sea necesario, entre otros.
e Enlo que respecta a beneficios, se puede mencionar la mejora de atencion a los usuarios,
captacion de cliente a mediano plazo, liderar el mercado y empoderar la marca de la

empresa.
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8 CONCLUSIONES

En el presente trabajo de investigacion en cumplimiento con los objetivos planteados se concluye:

Dentro de los procesos que siguen actualmente los empleados del area de atencion y
servicio al cliente existen deficiencias en cuanto a organizacion, asignacion de tareas y
optimizacion del tiempo, debido a que los empleados no registran los requerimientos de
los clientes como debe de ser, el tiempo suministrado para la resolucion del inconveniente
es superior a las 48 horas e incluso superan el mes.

Adicionalmente, los empleados no tienen un manual de procesos y funciones en donde se
detallen las responsabilidades de cada puesto, el tiempo de ejecucién de cada actividad por
lo que es necesario la rapida implementacion de uno ya que esto se refleja en la
inconformidad de los clientes y por ende una mala promocion de los servicios que ofrece
la empresa.

Una buena estructura organizacional es la clave para que exista un correcto desempefio por
parte de los empleados puesto que permite delegar responsabilidades, reportar al jefe
inmediato superior cualquier anormalidad dentro de la ejecucidn de actividades. Para ello,
el area de atencion y servicio al cliente esta dirigida por la Sra. Perla Hidalgo, la cual
supervisa el cumplimiento de cada una de las actividades de los empleados y la resolucion
de los requerimientos de los usuarios. A su cargo estan tres colaboradores, que a pesar de
ser muy pocos frente a la cantidad de usuarios que maneja la empresa, deben de organizarse
adecuadamente para el logro de los objetivos.

La problematica encontrada en el area de servicio al cliente es la falta de organizacién en

la asignacion de tareas de los empleados, los cuales demoran en resolver los inconvenientes
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de los usuarios ocasionando que estos quieran desistir del servicio por la falta de eficiencia
en los procesos del area.

Segun las técnicas de investigacion implementadas dentro del estudio, a decir, encuestas a
los clientes, ficha de observacidn y entrevista a la jefa del area, se concluye que a pesar de
que los empleados son educados, pacientes y tienen la disponibilidad de resolver los
requerimientos de los clientes, el obstaculo para el correcto funcionamiento del area son
los tiempos empleados en la resolucion de los mismos, en donde muchos de estos quedan
sin ser atendidos provocando mal estar en los usuarios.

Se propone un manual de procesos para el area de servicio y atencion al cliente, el cual
tiene el objetivo de mejorar la experiencia de los usuarios que acuden al area de atencion
y servicio al cliente de la empresa Panaceasoft, cumpliendo con sus requerimientos en el
menor tiempo posible. Ademas de detallar las funciones de cada uno de los encargados del

area, asi como la representacion grafica de los procesos a seguir.

150



9 RECOMENDACIONES

A la empresa se le recomienda la elaboracion detallada de los procesos a seguir dentro de
cada area o departamento con la finalidad de mejorar la operacion de las actividades de la
empresa, reflejandose en su competitividad en el mercado y la conformidad de los clientes.
Invertir en programas de capacitacion para los empleados del area de atencion y servicio
al cliente, con la finalidad de incrementar el profesionalismo dentro del area.

Implementar el manual de procesos en el &rea de atencion y servicio al cliente dada la
importancia de esta area para la empresa.

Actualizar periodicamente el manual de procesos ajustandose a los cambios y necesidades

del mercado.
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11 ANEXOS

Anexo 1: Formato de encuesta

Objetivo: Conocer su opinidn sobre el servicio recibido por parte de los colaboradores
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UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ADMINISTRACION

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ENCUESTA

del &rea de atencion y servicio al cliente de la empresa Panaceasoft S.A.

Nota: La presente encuesta es para fines académicos, por tal motivo es importante que

sus respuestas sean lo mas sinceras posibles.

Instrucciones: Marque con una X la casilla que Ud. Crea conveniente. Una sola

respuesta por pregunta.
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1 ¢Los colaboradores del area de servicio al cliente han escuchado

atentamente su requerimiento?

2 ¢La informacion recibida por parte del colaborador fue Gtil?

3 ¢Considera Ud. Que el servicio prestado por la empresa es excelente?

4 ¢Considera Ud que el profesionalismo es el factor primordial dentro

del area de atencion y servicio al cliente?
5 ¢Considera Ud. Que el &rea se encuentra bien organizada en cuanto a
las funciones que tienen sus colaboradores?

6 ¢Ha recomendado los servicios ofrecidos por la empresa?

7 ¢Recomendaria los servicios de la empresa?

8 Se siente satisfecho con el servicio proporcionado por los

colaboradores del area de atencion y servicio al cliente?
9. ¢Cuanto tiempo esperod una respuesta a su requerimiento por parte del area de servicio
al cliente?
De 0 a 15 dias De 16 a 30 dias De 31 a 60 dias De 61 a 180 dias Mas de 180 dias
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Anexo 2: Formato de Entrevista
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UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE ADMINISTRACION
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ENTREVISTA

Esta entrevista busca conocer su opinion sobre los procesos ejercidos dentro del area
de atencion y servicio al cliente de la empresa PANACEASOFT S.A.

Nombre:

Cargo:

Afos de experiencia en el area:

1. ¢Cudles son los principales problemas que a su juicio considera que hay en el area de
atencion y servicio al cliente?

2. ¢Cudles son las causas de dichos problemas?

3. ¢A su criterio, cdmo cree que debe ser el proceso correcto por seguir en el area de

atencion y servicio al cliente?
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Anexo 3: Ficha de Observacion

[Lere—e—
e

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ADMINISTRACION
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
FICHA DE OBSERVACION

CHECKLIST
Fecha (dd/mm/aa) Nombre de la persona que atendio
Hora Nombre de Usuario

ACERCA DEL PERSONAL
1.- Escucha atentamente el requerimiento del cliente
2- Entregd informacion atil al usuario
3.- Orient6 adecuadamente al usuario a la resolucion de su problema
4.- Sugirio alguna otra opcién al usuario
5.- Atendio el requerimiento en el menor tiempo posible (menos de 48 horas)
6.- Siguio el proceso adecuado para la resolucion del problema
7.- Mostro experiencia y predisposicion para la resolucion del problema

ACERCA DEL CLIENTE
1.- Fue tratado con amabilidad
2.- Su problema fue atendido como lo esperaba
3.- Le ofrecieron opciones
4.- El servicio que recibi6 fue rapido y eficiente
5.- Quedo satisfecho con el servicio recibido
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