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Capitulo |

1. Introduccion.

1.1 Tema de Investigacion.

Desarrollo y aplicacion de indicadores de Gestion hacia la mejora continua, analisis de
rentabilidad y medicion de estrategias del Call Center Plusservices basado en Balanced

Scorecard.

1.2 Diagnostico: Contexto.

Historicamente, los call centers aparecieron a través de la oportunidad de prestar un

servicio contiguo por medio de teléfonos a diversos clientes.

Inicialmente era informativo y tenia un caracter agregado a la oferta principal del
producto; sin embargo, la utilizacion del mismo se expandid extensamente,

principalmente por dos factores:

e Fuerte competencia, haciendo de un servicio lujoso a habitual y necesario que forme

parte del contacto con el cliente.

e Fuerte demanda del cliente particular, dia a dia existe menos tiempo ocio y por tanto

le da mas valor a su tiempo libre.

Todo esto unido a una dindmica innovacion tecnologica, pronostica un excelente por

venir.

Actualmente no se ha abarcado con todas las expectativas planteadas en sus inicios; sin
embargo, las compafiias del sector trabajan continuamente por corregir e incrementar las

carencias que dia a dia se presentan.



Existen muchos call centers disefiados para las diversas necesidades del cliente sean
estos publicas o privadas como son:

e EI IESS que atiende Ilamadas para asistencia médica, citas medicas.

e Cronix se dedica a cuidados de salud en casa; es decir, realizan la gestién de

Telemedicina y en Tele Home Care.

e American Call Center realiza preventa de servicios, agenda de visitas comerciales,

Ilamadas de bienvenida entre otras gestiones.

e Redatos brinda servicios de call center como apoyo a la cadena de valor de las
empresas como son preventa de productos y servicios, venta directa — activa (unidad
comercial del cliente), venta directa receptiva y toma de pedidos, entre otros; Smart

Business, Coris del Ecuador.

Frente a esta evidente ausencia de indicadores para la gestion del call center generada
por el crecimiento actual del personal; se contard con las perspectivas del Balanced
Scorecard como lo son: la perspectiva financiera, clientes, procesos internos y

formacion y crecimiento.

El equilibrio entre los indicadores es lo que da nombre a la metodologia, pues se
presenta un balance entre los externos relacionados con accionistas y clientes, y los
internos de los procesos, capacitacion, innovacion y crecimiento; también existe un
equilibrio entre indicadores de resultados, los cuales ven los esfuerzos (principalmente
econdémicos) pasados e indicadores que impulsan la accion futura (capacitacion,

innovacion, aprendizaje, etc.).

El Balanced Scorecard es una herramienta que permite tener un diagnostico de la
empresa y la forma en como se estan encaminando las acciones para alcanzar la vision;
a partir de la visualizacion y el andlisis de los indicadores balanceados, se pueden tomar

acciones preventivas o correctivas que afecten el desempefio global de la empresa.



Por sus caracteristicas, el Balanced Scorecard puede implementarse a nivel corporativo
0 en unidades de negocio con vision y estrategias de negocios definidas y que

mantengan cierta autonomia funcional.

1.3 Planteamiento del Problema.

Debido al aumento en la oferta y demanda de recursos necesarios y servicios que
proporcionan los call centers como es el recurso humano, la tecnologia, proveedores-
clientes, surge la necesidad de que el control crezca de forma equitativa en la misma
medida que los recursos; por eso se crean los indicadores de gestién basado en el

Balanced Scorecard.

Actualmente existen problemas generados al no llevarse a cabo este incremento en la
misma proporcion, es decir, los recursos a operar son mayores en relacion a los diversos
controles establecidos, lo que ocasiona el desperdicio de recursos valiosos para la
organizacion como por ejemplo: la desercién inmediata de los nuevos empleados trae
como consecuencia un reclutamiento, seleccion de personal y capacitacion sin los
resultados esperados, el alto indice de ausentismo de los empleados en la jornada laboral
conlleva al incumplimientos de metas establecidas que se relacionan directamente con
objetivos de ventas y por ende con la utilidad esperada, para ello debe existir un enfoque

de mejoramiento continuo en el proceso del mismo.

Los indicadores de gestion no deben medirse simplemente mediante indicadores
financieros, ni el cumplimiento de presupuesto; sino una metodologia que le permita
integrar factores determinantes en la organizacion y transformar las estrategias

sefialadas en accion.

Al momento se cuenta con indicadores que ayudan de una manera ventajosa pero que no
cumplen en su totalidad con las expectativas creadas por las organizaciones, por ello
antes de presentar el proyecto se realiz6 un previo anélisis de como mejorar los procesos
con los que se cuentan y cudles serian las alternativas de solucion para satisfacer al
cliente interno y externo a través de este punto de contacto; ya que la falta de alineacién

de los procesos con la planeacion estratégica de la entidad, la poca coordinacion de los



procesos con otros y depuracion de ciertos indicadores limitan a cumplir con la

estrategia.

La problematica descrita anteriormente se pretende resolver con el presente estudio,
entregdndole a la entidad las herramientas necesarias para mejorar su gestion con la
implementacion de un sistema de indicadores basados en el Balanced Scorecard, se

traduce la estrategia en accién con el fin de lograr beneficios como:

Alineamiento estratégico.

Integracion entre los diferentes niveles.

Seguimiento y control de planes.

Herramientas de comunicacion, motivacion e incentivos.

Los call centers buscan alternativas que van desde el uso de sencillas hojas de célculos
hasta sofisticados software, desarrollados en base a las diversas herramientas
administrativas utilizadas para traducir la estrategia de la empresa; mediante esto las
empresas crean indicadores de gestion segun sus necesidades que les permite mejorar el
control vigente y al mismo tiempo evitar un desequilibrio en el manejo de la gran

cantidad de recursos que posee.

Se ha decidido desarrollar y aplicar indicadores de gestion basado en los métodos del
Balanced Scorecard con el afan de brindar un mejor control y aplicar las debidas

estrategias para que sea posible tomar acciones de mejora.

La metodologia Balanced Scorecard fue desarrollada por los académicos Kaplan y
Norton de la Universidad de Harvard que consiste en organizar, difundir y controlar la

ejecucion de la estrategia de las organizaciones.

Al concluir el presente trabajo se hara uso de los resultados obtenidos en el Cuadro de

Mando Integral del call center para lograr que el sistema de indicadores presentado



posibilite crear un Proyecto de Mejora Continua y de esta manera aportar para la
obtencion de incremente de rentabilidad y satisfaccién del cliente.

Este proyecto de investigacion tiene como propuesta para la solucion del problema
planteado, implementar indicadores de gestion que midan el control para que los
mandos altos puedan determinar las debidas estrategias transformando procesos
internos, lo cual permitira una mejor interaccion con el cliente asi como extraordinarias

mejoras en costos, calidad, rapidez, rentabilidad para el negocio.

Dentro del manual de procedimientos, se plantea un cambio basado en procesos, esto
implica una reorganizacion de flujos de trabajo; quién hace determinadas tareas, en qué

lugares y en qué secuencia.

Para hacer funcionar los nuevos procesos, los call centers deben redefinir el trabajo en
forma mas amplia, aumentar la capacitacion para apoyar estos trabajos y permitir que el
personal de primera linea tome decisiones, asi como redirigir los sistemas de
recompensas Yy focalizarlos en los procesos y en los resultados; sin descuidar la parte
medular de toda empresa que es el controlar que todos los procesos internos se ejecuten

de la mejor manera.



Tabla 1. Causas y Efectos.

Causas

Problema

Efectos

Consecuencias

No se realiza el debido analisis
sobre los indicadores bajo las
perspectivas

Falta de compromiso del
Recurso Humano

Desconocimiento de las
perspectivas del Balanced
Scorecard

Falta de Control y
desconocimiento de la
utilizacion de los indicadores
de gestion

Incumplimiento de metas establecidas

Falta de crecimiento
organizacional

Permite interpretaciones equivocas para los
logros propuestos

Los indicadores no reflejan la mejora
continua, analisis de rentabilidad

No llegar a los resultados
esperados al final de un
periodo

Elaborado por: La Autora




1.4 Resefia Historica del Call Center Plusservices.

Es una filial de GEA Ecuador empresa lider en el mercado asistencial con mas de 10

afios de experiencia y mas de 20 en varios paises de Latinoameérica.

Plusservices inicia en mayo del 2002, se especializa en telemarketing, servicio al
cliente, cobranzas, calidad, retencion y cabina de atencion telefonica.

Las instalaciones del Call Center se ubican en Piazza Ceibos, antes se encontraban en
Edificio Previsora; pero debido al aumento de personal y para tener una adecuada
infraestructura se realizd el cambio del mismo, la infraestructura estd dividida de la
siguiente forma: Pizza (80%), Ciudad Colon (10%) y Santa Martha (10%).

La empresa fue constituida con 20 personas, en el 2004 empezaron a aumentar cuentas
y gestiones, hasta que en la actualidad cuentan con mas clientes.

Su base se centra en el desarrollo profesional, excelencia en servicio e innovacion de las
soluciones; sus servicios incluyen el apoyo a sus clientes para que incrementen sus

ingresos.

Utilizan herramientas tecnoldgicas que facilitan la gestion y generan prestacion de

servicio oportuno y seguro.

1.5 Definicién del Problema.

Unas de las observaciones que se han obtenido en este trabajo de investigacion, es la
ausencia de un plan estratégico tanto operacional y administrativo que incluya los
indicadores de impactos por cada producto que la empresa oferta, desde este punto,
resulta interesante considerar la creacion de un sistema de indicadores que pueda tener

un mejoramiento continuo dentro de los procesos administrativos de la institucion.

Es muy probable que sea factible el desarrollo y la implementacion del mismo; ya que
se ve la necesidad de contar con indicadores medibles, que logren aportar con
estrategias ante los conflictos que se presenten dentro de la institucion,



1.5.1 Formulacion del Problema de Investigacion.

Segun lo expuesto en el planteamiento del problema se podria formular la siguiente

problematica:

¢Como la creacion de los indicadores de gestion va a satisfacer la necesidad de control

de recursos de la empresa Call Center Plusservices?

1.5.2 Sistematizacion del Problema.

e (Cudl es la metodologia adecuada para definir los objetivos estratégicos como

componentes determinantes del Cuadro de Mando Integral?

e ;Cudles son las recomendaciones mas importantes para lograr el éxito en la
implementacién de los indicadores bajo la perspectiva del Balanced Scorecard en el call

center?

e Qué impacto ha tenido la falta de control en indicadores que proporcionen

estrategias o planes de contingencia para la mejora continua?

e ;De qué manera puede ayudar al Call Center el desarrollo de nuevos indicadores?

1.6 Justificacion.

Ante un mundo con muchas tacticas de mercado que busca brindarle un mejor servicio
al cliente y que este obtengan excelentes resultados, es necesario que la administracion
del call center analice el impacto que ocasionaria el no usar indicadores de gestién
basados en Balanced Scorecard; ya que estos permiten tomar decisiones oportunas para
una mejora continua, y no solo va a depender de los indicadores actuales y la tecnologia
que se utiliza sino de las decisiones adecuadas que se realicen con los indicadores

apropiados para la gestion.



Permite brindar una ayuda adecuada, facil, oportuna mediante el desarrollo y aplicacion
de indicadores de gestion con el fin de tener un mejor control interno identificando los
procesos claves en los que la empresa se debe destacar, al igual que los clientes al
momento de brindarle una excelente atencion y dando el valor agregado que ellos

necesitan.

Uno de los objetivos en el desarrollo y aplicacion de indicadores basados en Balanced
Scorecard para el call center es lograr un balance entre la calidad de servicio que se
brinda y la eficiencia con que se utilizan estos recursos, cuya finalidad es utilizarlos de

la manera més eficaz posible buscando incrementar su rentabilidad.

Los beneficios que se obtendran seran:

Obtencion de resultados positivos hacia la gestion.

Comprensién de la herramienta.

Mejora continuo en los procesos.

Creacidn de estrategias al momento de visualizar los indicadores.

1.6.1 Delimitacion del Problema de Investigacion.

El presente proyecto abarca al area de telemercadeo; tiene como fin desarrollar y aplicar
indicadores de gestion hacia la mejora continua basados en el Balanced Scorecard a

través del uso de las perspectivas que proporciona esta herramienta.

El alcance se da en funcién del cumplimiento y medicién de los objetivos que buscan
facilitar el proceso del mismo; y a la vez permitira definir, analizar y profundizar en los
objetivos financieros planteados por la direccion, asi como desglosar las posibles

estrategias y planes de accion necesarios para conseguir la vision.



1.6.2 Limitacion del problema de investigacion.

e Geogréfica: se trabajara en el Call Center Plusservices ubicado en la Av. El Bombero
Km 6.5 Via a la Costa Centro Comercial Piazza Ceibos.

e Conceptual: Se empleara bajo las perspectivas del Balanced Scorecard.

e Tiempo: 2014.

1.6.3 Importancia del Estudio.

Es importante elaborar el proyecto porque brinda la oportunidad de indagar, observar y

disefiar indicadores de gestion, herramientas necesarias para la toma de decisiones

agiles y asertivas en las campafias.

1.7 Objetivos de la investigacion.

1.7.1 Objetivos Generales.

e Determinar de qué manera la utilizacion de indicadores de gestion pueda contribuir

a mejorar el control y la optimizacion de los recursos de un Call Center.

e Desarrollar una herramienta que permita monitorear la gestiébn por medio de

indicadores.

1.7.2 Objetivos Especificos.

e Analizar los indicadores de gestion existentes dentro de la organizacion.

e Proponer nuevos indicadores de gestion basados en las necesidades actuales de la

organizacion.

e Plantear estrategias bajo las perspectivas del Balanced Scorecard.
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e Evaluar la incidencia de los nuevos indicadores en el control.

e Disefiar el mapa estratégico para la gerencia.

e A partir de los objetivos estratégicos definidos, se disefiara el mapa estratégico, el
cual otorgara una visiéon global de los objetivos estratégicos y sus relaciones causa-
efecto.

1.8 Intencionalidad de la investigacion.

En base al conocimiento de la problematica del call center y de los principios del
servicio de calidad y calidez del mismo, se realiza este proyecto de investigacion
consciente de que uno de los representantes principales de la administracion como lo es
el talento humano (conocimientos, compromiso y autoridad) podra enfrentar los retos
propuestos, con un mayor enfoque en el analisis minucioso de los procesos para

determinar el mecanismo idéneo de la creacion de indicadores.

El proyecto de investigacion beneficia directamente al personal de mandos medios y
alta direccidn, los cuales se encargaran de determinar estrategias a través del analisis y
evaluacion de las especificaciones planteadas con el fin de saber si son las idoneas
mediante la vision de los indicadores. De esta manera se contribuye al logro de una
gestion eficiente en donde lo importante es tomar la mejor decision para el

mejoramiento continuo.

Se podréa determinar la interaccion de las areas para ayudar al logro de cada uno de los

objetivos de la alta direccion.
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Capitulo 11

2. Marco Tedrico.

2.1 Antecedentes de la Investigacion.

2.1.1 Origen de los Call Centers.

Los call centers fueron creados para dar soluciones a los diversos requerimientos que se
puedan tener en el dia a dia, en este momento son muy indispensables para dar
endereces a las diversas circunstancias que se encuentren por medio de un teléfono y

poder satisfacer la necesidad del cliente.

No se puede dar origen a los call center sin saber quién invento el teléfono y en qué afio,
por eso se describe una breve resefia del mismo: el teléfono es un dispositivo de
telecomunicacion disefiado para transmitir sefiales acusticas a distancia por medio de

sefiales eléctricas.

Durante mucho tiempo Alexander Graham Bell fue considerado el inventor del teléfono,
junto con Elisha Gray; sin embargo Graham Bell no fue el inventor de este aparato, sino

solamente el primero en patentarlo. Esto ocurrié en 1876.

Caiser (2013) indica que el 11 de junio de 2002 el Congreso de Estados Unidos aprobd
la resolucion 269, por la que se reconocia que el inventor del teléfono habia sido
Antonio Meucci, que lo llamé teletrofono, y no Alexander Graham Bell. En 1871
Meucci solo pudo, por dificultades economicas, presentar una breve descripcion de su

invento, pero no formalizar la patente ante la Oficina de Patentes de Estados Unidos.

La industria del telemercado es uno de los procesos procedente de la economia
internacional y un rasgo distintivo de la postindustrializacion, ya que refleja el
predominio econdmico de los servicios en la estructura productiva y ademas sostiene la

economia de produccion en masa.
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La produccion para el telemercado se realiza en los call centers, fabricas de
comunicacion y gestion de informacidn que nacen de los procesos de flexibilizacion del
trabajo y la digitalizacién de las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC). En
el telemercado se condensa una nueva figura laboral, la del teleoperador, cuyas
funciones responden a una l6gica de produccién en serie dentro del nuevo modelo de

sociedad postindustrial que es denominada sociedad de la informacion.

La sociedad de la informacion contiene procesos sociales, economicos y politicos los
cuales tienen como factor en comun que las tecnologias digitales sean los instrumentos
mediadores entre las personas. Estas tecnologias permiten almacenar, transferir y/o
transformar informacion en volimenes y a velocidades tales que revolucionan practicas
que fueron tradicionales en las empresas, instituciones y los individuos durante el

capitalismo del siglo XX.

El call center por medio de una asistencia telefénica brinda un sin nimero de beneficios
para las empresas actuales que tengan diversos clientes reales y viables para ser
atendidos telefénicamente. La puesta en marcha no es muy complicada, inclusive hay
compafiias que se dedican a ofrecer servicios de call center las cuales son

subcontratadas.

Los call centers empiezan a partir de la década de 1970 para solucionar las necesidades
de las empresas que solicitaban hacer multitudinario un servicio, y en general en el

contacto con consumidores o clientes potenciales.

Ramon (2012) indica que la telefonia tradicional ha sufrido diversas transformaciones
hasta convertirse en call center virtuales gracias a la solidificacion del internet, que
permite a los usuarios establecer una conversacion con la persona que se encuentra en el
centro de atencién telefénica. Este medio difumina el temor de los internautas de

adquirir un producto a través de internet.

Mufiz (2010): Se refirio en el libro Marketing en el Siglo XXI lo siguiente:
“Historicamente, los Call Centers nacieron de la oportunidad de prestar un servicio
inmediato al cliente a través del teléfono. Al principio era principalmente informativo y

tenia un caracter de servicio accesorio a la oferta principal del producto. Sin embargo,
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su utilizacion se expandié considerablemente, principalmente a dos factores: Fuerte

Competencia (...) y Fuerte demanda del cliente particular (...)”. (pag. 264)

El contacto con el cliente es esencial tanto asi que impulsé a que se convierta en un
canal habitual y necesario para la realizacion de llamadas. Entre los Call Centers que se
encuentran en el Ecuador estan: Cronix (1999), American Call Center (2000), Redatos
(1996), Plusservices (2002), Coris del Ecuador (1987), IESS (2011) entre otros.

Figura 1. Call Centers.

REIDATOS
el poder de la
comunicacion

Elaborado por: La Autora.

Sanchez Ortiz (2013) indica que Call Center es una palabra que proviene del inglés y
significa “centro de atencion de llamadas”. Es un servicio que atiende tanto llamadas
entrantes como salientes. Esto permite que las compafiias ofrezcan una imagen de
accesibilidad a sus clientes, a la vez que de seriedad porque sabe donde acudir en caso
de duda, de busqueda de soluciones a problemas o lo que pueda necesitar, evitando

esperas demasiado largas.

Esto, unido a una fuerte innovacion tecnoldgica, hacia presagiar al sector un brillante
porvenir, que en la realidad no ha cubierto todavia las expectativas que se habian puesto
en él. Ahora bien, cabe destacar el esfuerzo que estan realizando las compaiiias del
sector por corregir y potenciar las carencias que en el dia a dia se estan dando.
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¢Qué son los call centers?*, nacieron de la oportunidad de prestar un servicio inmediato
al cliente a través del teléfono. Un call center o centro de llamadas, es un centro de
atencion por medio del teléfono el cual es utilizado como un canal o medio entre las
empresas o instituciones y los clientes o relacionados, donde gracias a la utilizacion de
tecnologias para manejo, generacion y monitoreo de llamadas se convierte en un &rea
donde un personal, especialmente adiestrado realiza llamadas (salientes o en inglés,
outbound) o reciben llamadas (entrantes o inbound) desde y/o hacia: clientes (externos

0 internos), socios comerciales, compariias asociadas u otros.

Tiene como fin atender reclamaciones, asistencia y soporte técnico, departamentos que
realizan encuestas, empresas de telemarketing, etc. Estas personas que atienden o

realizar llamadas son conocidos como agentes del call center.

Los call centers nacieron de la oportunidad de prestar un servicio inmediato al cliente a
través del teléfono. En principio era principalmente informativo y tenia un caracter de

servicio complementario a la oferta principal del producto.

Sin embargo, se expandié considerablemente convirtiéndose en un nuevo canal que
combina diversas formas de entrar en contacto con la empresa o institucion, ya no sélo a
través de llamadas, sino a través de Internet, correo electronico, fax, etc., lo cual lo

transforma en un contact center o centro de contacto.

Con los call centers se pueden lograr los cumplimientos de las funciones de

comunicacion interna y externa en una empresa o institucion.

Las relaciones se pueden establecer como un medio de comunicacion: entre diversos
departamentos para fortalecer y hacer duradera la relacion usuario y cliente integrando

en esto funciones de marketing.

Un call center se crea con la finalidad de aportar un canal de comunicacion interna y

externa dentro de la organizacion; teniendo en cuenta que la informacion que llega a la

! (HM Consulting, Consultoria & Capacitacion , 2014)
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organizacion a través del call center es reutilizada para beneficio propio y de sus

clientes; asi como brindar oportunidades de mejora a la organizacion y sus miembros.

2.1.2 Beneficios de la implementacion del Call Center.

Ramodn Rodriguez (2012) indica los beneficios que caracterizan a un call center:

e Mejora la calidad del servicio al cliente.

e Contribuye significativamente al incremento de las ventas.

e Es un canal interactivo que permite saber opiniones.

e Permite mayor control para la toma de decisiones.

e Ofrece un acercamiento mayor al cliente.

e Minimiza costos y favorece la rentabilidad.

¢ Reduce el nimero de llamadas perdidas.

Arenas Herrera (2013) nos muestra los componentes tipicos de un Call Center:

e Central Telefonica (PBX, Private Branch Exchange). Central de conmutacion de

Ilamadas telefonicas.

e Servidor CTIL Es un conjunto de software que hace las funciones de “director de
orquesta” de todos los componentes del Call Center. Es éste el que, por ejemplo,
define y adscribe a un agente telefénico en un determinado grupo, segun los criterios
definidos en el llamado ACD (Automatic Call Distribution, Distribuidor Automatico
de Llamadas) o asigna instrucciones para el envio de informacion a los diferentes
puestos de los agentes, o almacena y estructura la informacion para los diferentes

reportes de operacion que se requiera.
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e Servidores de Bases de Datos. Repositorios de la informacion de los clientes de una

organizacion.

¢ Sistema Interactivo de Respuesta de Voz (IVR, Interactive Voice Response System).
Conjunto de hardware y software que se encarga de la gestion de llamadas entrantes
(inbound) a una organizacion. Es éste el sistema que permite y facilita la entrega de
mensajes hablados a los Ilamantes de tal forma que éstos puedan acceder a la

informacidn residente en las bases de datos de las organizaciones.

e Estacion de trabajo de los agentes. Cada uno de los puestos de operacion donde se

ubican los agentes telefonicos para realizar su interaccion con los llamantes.

Ramén (2012): Hace énfasis en que se puede reconocer que “el telemercadeo influye
fuertemente en la economia internacional, ya que refleja el predominio econémico de
los servicios en la estructura productiva y ademas sostiene la economia de produccién

en masa”.

2.1.3 Proceso de un Call Center.

Los procesos parten de unas aportaciones iniciales (inpunts) obteniendo un resultado
determinado (output), es decir una actividad repetitiva que es desarrollada por uno o
varios interventores (inicio) para hacer llegar los resultados a un destinatario (salida) a

partir de recursos que necesitan emplear los interventores.

Con lo expresado anteriormente deseo resaltar lo escrito por Escudero (2013) en su
articulo de la pagina suscipite.com “Mejora continua de procesos en un Call Center”
que dice: “Todo contacto de un cliente con nuestra organizacion, diferenciado por
motivo, tendra que ser atendido de una misma forma, una y otra vez, indistintamente la

persona que le atienda o el canal por el que contacte”. (pag. 1).
De acuerdo a la Figura 2, se muestra un proceso de Call Center de manera grafica que

detalla como los asesores realizan la gestion a diferentes clientes, informacion que parte

desde una base de datos luego es enviada a diferentes servidores para el procesamiento
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del mismo, de alli es contactado con el cliente se le realiza la respectiva tarea y alli se

determina si desea o no el servicio que se le ofrece.

Figura 2. Proceso de Call Center.
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DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO DE TELEMERCADEO

Figura 4. Flujograma Telemercadeo.
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2.2 Fundamentacion Teorica.

2.2.1 Planificacion Empresarial.

En general el paso de la planificacién a nivel institucional establece un proceso con
dificultad, el cual es caracterizado por la vinculacion de trabajos interconectados que
empiezan de unos dirigentes a tomar en cuenta y finiquitan con la clasificacion del plan

financiero de la organizacion (plan econdmico anual de la empresa).

De acuerdo a las diversas experiencias de planificacion, este proceso tiene sus
peculiaridades, sobre todo en los que respecta a experiencias de planificacion
empresarial en paises capitalistas y economias de mercado. Pero usualmente este
proceso de planificacion econdmica a escala institucional, Segun lo indicado por
(Arraez, 2003) persigue una logica y compromisos que pudieran estructurarse de la

siguiente forma:

1. Ser parte de unas directrices, directivas e indicaciones a “considerar y

cumplimentar” en el plan empresarial.

2. Analisis o diagndstico de la situacion presente y futura de la empresa. Seleccion de

los objetivos a mediano plazo.

3. Definicion de las estrategias y acciones de la empresa.

4. En base a esas directivas, objetivos, estrategias y acciones a mediano plazo; se

elabora el plan econémico anual de la empresa.

La Planificacion empresarial muestra los siguientes puntos:

Figura 5. Planificacién empresarial.
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La planificacion es una palabra que hace referencia a como organizar una actividad
cualquiera y después del analisis de varios enfoques que acumula la literatura puede
disefiar un sentido mas general, un proceso, en la preparacion de un conjunto de
decisiones, en una accion con respecto a la actividad en el futuro, todo esto basado en la

investigacion, reflexion y pensamientos metodicos.

Figura 6. Aspectos Generales y Teoricos de la Planificacion.
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Elaborado por: La Autora.

2.2.2 Indicadores De Gestién.

Un buen sistema de Indicadores de gestion empresarial posiblemente haria la diferencia
entre el éxito y el fiasco de su estrategia. El éxito viene dado por la destreza que tiene
para convertir la estrategia en términos simples, ejecutables y medibles. La seleccion de
la métrica adecuada es la que se traduce en poder de éxito.

Hay que tener en cuenta la siguiente pregunta: ;Qué se puede evaluar hoy de manera
que logre apreciar el futuro de su negocio?. Evaluar de una manera correcta hoy en dia

puede ayudar a prever muchos beneficios en el futuro.

Pronosticar los resultados, con base al seguimiento y evaluacion de la capacidad de
desempefio y a la coordinacion de acciones que impulsen el logro de las metas de cada
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dia, permitira solucionar problemas hoy en vez de atacarlos cuando ya sea terriblemente
tarde.

Beltran (2013) indica: Se debe tener presente que “Definitivamente los indicadores de
gestion deben reflejar el comportamiento de los signos vitales o factores claves (algunos
autores los llaman factores-criticos”. De esta manera se presentaran indicadores de
efectividad, de eficacia (resultados, calidad, satisfaccion al cliente, de impacto), de

eficiencia (actividad, uso de capacidad, cumplimiento de programacion, etc).

Para que los indicadores logren cumplir los objetivos institucionales deben tener en

cuenta los siguientes requisitos o elementos para poder apoyar la gestion:

Los indicadores se clasifican segun los factores claves del éxito.

Figura 7. Indicadores factores claves.
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2.2.3 Balanced Scorecard.

El Balanced Scoredcard (Balanced Scorecard), es una herramienta muy util en el
proceso de planeacion estratégica que permite describir y comunicar una estrategia de
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forma coherente y clara. Norton y Kaplan (2001), establecen que el Balanced Scorecard
tiene como objetivo fundamental convertir la estrategia de una empresa en accion y
resultado, a traves de alineacion de los objetivos de todas las perspectivas; financiera,

clientes, procesos internos asi como aprendizaje y crecimiento.

La mayoria de las organizaciones actuales reconocen que la ventaja competitiva
proviene mas del conocimiento, de las capacidades y las relaciones intangibles creadas
por los empleados que de las inversiones en activos fisicos. La aplicacion de la
estrategia requiere, por lo tanto, que todos los empleados, asi como todas las unidades
de negocio y de apoyo, estén alineadas y vinculadas a la estrategia Kaplan y Norton
(2001).

Kaplan y Norton (1992) disefian el Balanced Scorecard como un instrumento para medir
resultados, partiendo de la base del establecimiento de indicadores financieros y no
financieros derivados de la visidon, mision y estrategia de la empresa, por lo que se

convierte en una herramienta para gestionar la estrategia.

2.2.4 Beneficios del Balanced Scorecard.

El Balanced Scorecard muestra una metodologia que vincula a la estrategia de la
empresa con la accion, de acuerdo a lo que establecen Norton y Kaplan (2001), y tiene
como objetivo fundamental convertir la estrategia de una empresa en accion y
resultados a través de la alineacion de los objetivos de las perspectivas: financiera,
clientes, procesos internos y aprendizaje y desarrollo. A continuacién se mencionan los

siguientes beneficios a las organizaciones que optan por su implementacion.

1. Alineacion de los empleados hacia la vision de la empresa.

2. Mejora de la comunicacion hacia todo el personal de los objetivos y su

cumplimiento.

3. Redefinicion de la estrategia en base a resultados.
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Traduccion de la vision y de la estrategia en accion.

Orientacioén hacia la creacion de valor.

Integracion de la informacidn de las diversas areas de negocio.

Mejora de la capacidad de analisis y de la toma de decisiones.

El Balanced Scorecard es una herramienta de presente y futuro debido a los beneficios

que presenta, al mostrar los indicadores claves en la gestién empresarial permitiéndose

adaptar facilmente a los objetivos y estrategias del mismo con cambios causados por el

entorno competitivo que cada vez es mas cambiante.

Altair (2005) establece que algunas de las situaciones estratégicas que se refuerzan con

el Balanced Scorecard son las siguientes:

Creacion sostenible de valor, el Balanced Scorecard facilita la creacion sostenible de
valor al establecer la vision a corto, mediano y largo plazo. Un elemento clave es el

establecimiento de los objetivos estratégicos en las cuatro perspectivas.

Crecimiento, la sostenibilidad a largo plazo se fundamenta mas en incrementar los
ingresos y el posicionamiento frente a los clientes, y no Gnicamente en recortar
costos e incrementar la productividad. Para lograr el crecimiento se requiere que con
los productos y servicios que se ofrecen, genere clientes satisfechos de tal manera

que se traduzca en incremento en los ingresos y por ende contribuya al crecimiento.

Alineacion, permite direccionar todos los recursos (humanos, materiales,
financieros, entre otros) hacia la estrategia, contribuyendo al cumplimiento de la

mision organizacional en sus diferentes niveles.

Hacer que la estrategia sea el trabajo de todos, el Balanced Scorecard permite de una
manera estructurada comunicar la estrategia hacia todos los niveles y convertirla en
elementos clave de la actuacion diaria mediante la creacion de tableros de mando

para cada departamento, equipos e incluso personas.

24



e Cambio, el Balanced Scorecard es una metodologia clave para formular y comunicar
una nueva estrategia para un entorno mas competitivo. Las personas participan del
proceso de definicion de objetivos, indicadores, metas y proyectos, de forma que los

cambios de la estrategia se deberan asumirse como propios y no por imposicion.
2.2.5 Estrategia.

Es la combinacion de actividades que establezcan claramente fortalezas diferenciadoras

sobre la competencia destacandose para generar un resultado 6ptimo en la organizacion.

2.2.6 Barreras para la ejecucion de la estrategia.

La estrategia es muy importante para las organizaciones de hoy en dia, el desarrollo de
las mismas y la puesta en marcha nunca ha sido facil, para esto hay que identificar
claramente las barreras de la ejecucion estratégica:

Figura 8. Barreras de ejecucion.

Barreras parala ejecucién de

L la estrategia

El 60% delas empresas no
relacionan presupuestos y

Barrera de los recursos

Barrera de la visién

Solo el 5% de los empleados
L comprenden la estrategia

estrategia
Barrera de la direccién Barrera de las personas
El 85% de los directivos Solo el 25% de los directivos
dedican menos de una hora | tienen incentivos ligados a la
por mes a discutir la estrategia | estrategia

Elaborado por: La Autora.
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2.2.7 Mapa Estratégico.

Un mapa estratégico presenta de un modo sencillo y coherente la descripcion de la
estrategia de una organizacion, con la finalidad de establecer los objetivos e indicadores

en las perspectivas financiera, cliente, procesos internos y aprendizaje y crecimiento.

Segln Fernandez (2001), el proceso de disefio del Balanced Scorecard inicia con la
definicion de la vision, mision y valores de la organizacion y a partir de ello se
desarrolla la estrategia, que se representa a través del mapa estratégico. Un mapa
estratégico es el conjunto de objetivos estratégicos que se relacionan a través de
relaciones causa-efecto, ayudando a entender la coherencia entre los objetivos

estratégicos y la estrategia de la organizacion.

Como se menciond en parrafos anteriores, el mapa estratégico del Balanced Scorecard
presenta los objetivos estratégicos desde cuatro perspectivas; financiera, clientes,
procesos internos y aprendizaje y crecimiento. A este respecto Davila (1999) menciona
que las perspectivas contribuyen a organizar el modelo de negocio y estructurar los

indicadores y la informacion.

La perspectiva financiera, describe los resultados tangibles de la estrategia en términos
financieros tradicionales, indicadores tales como la rentabilidad de la inversion, valor
para los accionistas, crecimiento de los ingresos, costos unitarios, entre otros, midiendo

asi la creacion de valor para la organizacion.

De acuerdo a lo indicado por Estupifian Gaitan (2003) “Los indicadores financieros no
siempre se tienen que tomar del sistema contable regular. En el cuadro de mando de una
empresa que cotice en bolsa, el valor del mercado o el precio por accion puede ser un

indicador importante de éxito, (...)”. (pag.260).

Dentro del Balanced Scorecard se indica acerca de la perspectiva del cliente, la cual
muestra a la institucion que posicion tiene dentro del mercado para conocer contra que
puntos atacar en una disminucion de indicadores, es decir monitoreando para identificar

los segmentos de clientes, se define a la invitacién del valor para los consumidores
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objetivo. Se indica que por lo general los cuadros inferidos en esta perspectiva son: la
satisfaccion y subsistencia del cliente, asi como la ganancia de nuevos, rentabilidad del
cliente y la participacion del mercado en donde la organizacion participa. Si los clientes
valoran la calidad constante, la entrega puntual, la innovacion decidida y el alto
rendimiento de los productos y servicios ofrecidos por la organizacion, es entonces que
las habilidades, los sistemas y procesos que interceden la produccion de productos y

servicios adquieren mayor valor para la organizacion.

La perspectiva del proceso interno, identifica los procesos internos que impactaran en
mayor medida en la satisfaccion del cliente. Rodiles A. y Fuentes Z. (2009) hacen
mencion que uno de los indicadores de esta perspectiva son: innovacion, calidad e
productividad de productos y servicios. Davila (1999) sefiala que esta perspectiva
contribuye con la perspectiva del cliente, en la mesura que se efectia con los
indicadores de complacencia del cliente, es decir si una empresa va a continuar con una
estrategia de costes en muy probable que el éxito este dado por cuotas de mercados

elevadas sobre todo precios bajos ante la competencia.

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento, la formacion y crecimiento de una
organizacion proceden principalmente de las personas, los sistemas y los procesos. La
disponibilidad de recursos materiales y el trabajo de las personas son la clave de éxito

en las organizaciones para lograr la estrategia. Davila (1999).

De acuerdo a lo mencionado por Altair (2005), los objetivos de esta perspectiva
identifican el capital humano, sistemas y el clima organizacional requerido para apoyar

los procesos de creacién de valor.

Santos Cebrian y Fidalgo Cervifio (2004) afirman que las cuatro perspectivas
mencionadas y definidas anteriormente son las primordiales, sin embargo se pueden

modificar dependiendo de las condiciones particulares de cada organizacion.
Para las organizaciones lucrativas, los objetivos financieros asi como el incremento dela

rentabilidad no es su prioridad, sino mas bien un recurso que le permitira alcanzar su
mision. Davila (1999).
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Los objetivos estratégicos de las cuatro perspectivas estan relacionados entre si por las
relaciones causa-efecto, y de acuerdo a Altair (2005), el procedimiento para elaborar el

mapa estratégico es el siguiente:

1. Definir la vision y mision colegiadamente.

2. Definir los resultados financieros partiendo de la premisa de que los clientes estan

satisfechos. Lo anterior se define en la perspectiva financiera.

3. Definir la propuesta de valor para el cliente para contribuir a generar ventas y
fidelidad de los clientes. (Perspectiva del cliente).
4. Los procesos internos crean y aportan la proposicion de valor para el cliente.

(Perspectiva interna).

5. Los activos intangibles tales como el capital humano, sistemas y el clima
organizacional, contribuye a los procesos internos que proporcionan los fundamentos

de la estrategia. (Perspectiva de aprendizaje y crecimiento).

Alinear los objetivos de estas cuatro perspectivas entre si y con la mision, es la clave de
la creacion de valor y, por lo tanto, de una estrategia centrada e internamente
consistente. Esta relacion de causa y efecto de las cuatro perspectivas, es la estructura de

un mapa estratégico.

Santos Cebrian y Fidalgo Cervifio (2004) nos demuestran que establecer objetivos
estratégicos es la clave para que el Balanced Scorecard sea una herramienta de gestién
encaminada a la culminacion de la estrategia. La fijacion de objetivos importantes y su
conexion mediante relaciones causa-efecto admitirdn explicar la secuencia de la
estrategia y él como la organizacion va a lograr los objetivos estratégicos financieros y
la complacencia de los clientes a través del buen desempefio de los procesos internos y

de la legalizacion del capital humano, organizacional y tecnologico.

La construccion de un mapa estratégico refleja como la organizacion generard valor

para los patrocinadores, muestra los objetivos estratégicos en cada una de las
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perspectivas, elementos clave para la organizacion y para la obtencion de las metas a
largo plazo de la empresa (vision).

Santos Cebrian y Fidalgo Cervifio (2004) mencionan que el éxito en el disefio e
implantacion del Balanced Scorecard estriba principalmente en cuatro aspectos

fundamentales:

Definicion de la estrategia.

Seleccion de indicadores.

Proceso de creacion.

Filosofia que se trata de comunicar a traves del Balanced Scorecard.

Estos factores, si no se adecuan a las caracteristicas de la organizacion y a la cultura
empresarial se convertirdn en restricciones o extenuaciones del modelo y no seré posible
fortalecer al Balanced Scorecard como un modelo de gestion estratégico. Al respecto
Greiner y Requena (2004), que deben enfocarse en los factores claves de cada estrategia
y en los objetivos con mayor notabilidad no describir de forma completa el modelo de
negocio de la empresa.

2.2.8 Call Center Plusservices

Constitucién de la Empresa.

En el 2002 nace el Call Center Plusservices. Su compromiso es ser la mejor alternativa

para proveer las maximas oportunidades de negocios a sus clientes.
Cuenta con un equipo humano altamente calificado y especializado, que permite marcar

las tendencias en la industria de multiasistencias con innovacion y capacidad; gracias a

los socios estratégicos ofrecemos cobertura a nivel mundial.
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Sirve a la comunidad e impulsa el crecimiento de sus colaboradores. Estan socialmente
comprometidos, apoya al desarrollo de programas de alto contenido social de la

Corporacion Compartir. Algunos de sus beneficios son:

Call Center con tecnologfa de vanguardia, basada en Altitude™.

e Infraestructura propia de Telemercadeo.

e Camparias de Inbound y Outbound.

e Marcaje predictivo y progresivo.

e Reportes acorde a la necesidad del aliado comercial.
Plusservices cuenta con un equipo especializado que permite anticipar los resultados de
satisfaccion de los usuarios finales, identificar la causa raiz de los resultados de los
procesos de venta, retencion, cobranza que permita gestionar los indicadores de
generacion de ingresos, es decir los monitoreos que son un instrumento que permite no
solo conocer la experiencia del cliente en las diferentes interacciones, sino que
retroalimenta sobre las estrategias de la organizacion asegurando un proceso de

mejoramiento continuo.

Valores Corporativos.

Respeto.

e Transparencia e Integridad.

e Capacitacion Continua.

e Satisfaccion al Cliente.

e Servir a través del ejemplo.
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Desarrollo Organizacional.

Objetivo General.

Brindar servicios de asistencia de alta calidad para ayudar a nuestros afiliados en sus

emergencias o necesidades.

Objetivos Especificos.

Mantenernos como la empresa lider en el mercado de asistencia y de mas rapido

crecimiento, a través de nuestra cultura de mejora continua e innovacion.

Estructura e Informacion General.

Organigrama Estructural.

A continuacion se presenta el organigrama estructural de la compafiia Plusservices,
adicional se visualiza el organigrama de telemercadeo con sus respectivas gerencia y
jefaturas.

El objetivo principal de su estructura funcional es mejorar la orientacion hacia los
clientes y sus necesidades, dandole un sentido practico a la satisfaccion del cliente.

Esta conformado por:

e Area Operativa: Outbound, Inbound y Calidad.

e Funciones de Soporte: Operaciones, Servicios comerciales, informaciéon y

tecnologia, Talento Humano.
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Figura 9. Organigrama General.

GERENTE GENERAL 1
Sergio DiazBarriga

Jefe OYM 1
Pamela Crow
Asistente 1

Coordinar ISO 1
Alexis Cevallos

Asistente 1
Sofia Rodriguez
G.10
GERENTE DE GERENTES GERENTE DE FINAN Y GERENTE DE CAP GERENTE DE
OPERACIONES 1 | GERENTE DE TMK | COMERCIALES 2 | ADM. 1 _ HUMANO 1 | SISTEMAS 1 _GERENTE MA~RK 1
. Jorge Robles Jose Gomez- Gye X N . Ester Ordofiez
Alberto Bejarano ¥ Carlos Haz Jessennia Fernandez David Benavides
| Juan Fradejas- UIO

GERENTE DE

FINANZAS 1
Felix Camacho

S.G4
SUB-GERE COMER. 3|
|| 1sabel Alvarez-Gye SUB-G CALIDAD 1
Francisco Talbot Cu Monica Chavez
vacante |
Operaciones TMK 1 Contilglldad _| Capac y desarrollo _| Soporte | Auditoria 90
— 28 594 4 12 Calidad 15
Comercial -
Cabina TMK 2 8 Fma;-\zas | _| Compen7s y serv | _-
84 371

Administracion Procesos Marketing
25 1 1

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Plusservices



Figura 10. Organigrama de Telemercadeo.
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Gerente de Telemercadeo.

Innovar y aplicar diferenciacién en la forma tradicional de vender, retener y otras

gestiones del Call Center. Entre sus funciones se encuentran:

1. Controlar y dar seguimiento de los cumplimientos de ventas (costo de venta, alcance

y rentabilidad de clientes Plusservices).

2. Proponer mejoras para las camparias y clientes de Plusservices.

3. Realizar planificacion de campafias.

4. Supervisar y controlar que los sistemas que se utilizan en el area no presenten

deficiencias.

5. Mantener relaciones con todos los clientes para la coordinacion, reportes de avances

y resultados de camparias implementadas.

6. Coordinar con el area administrativa el proceso de reclutamiento, seleccién y
contratacion de las plazas vacantes y de nueva creacion de puestos de acuerdo a los

perfiles y requerimientos de crecimiento en la operacion.

7. Garantizar condiciones de trabajo seguras que protejan a los colaboradores de los

riesgos reales y/o potenciales presentes en el medio.

Analista de Base de Datos.

Asesorar a la Gerencia de TMK con las estrategias que permitan optimizar las bases de
datos proporcionadas por los clientes asegurando su correcta administracion con el fin
de generar mayor productividad de las mismas, manteniendo la comunicacion entre las
partes, entregando detalles estadisticos, caracteristicas y resultados historicos sobre las

bases gestionadas entre las entidades. Entre las funciones se encuentran:
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1. Recepcion y depuracion de base de datos de clientes corporativos, eliminando

aquellos registros que por su naturaleza no se puedan utilizar para telemarketing.

2. Coordinar la creacion y cumplimiento de calendarios entre las partes. Ejemplo:
recepcion de bases, envio a supervisor, envio a sistemas, confirmacion de cargas

y arranque de camparia.

3. Establecer el orden y prioridad de discado de registros de acuerdo a los
segmentos recibidos y el estudio de su comportamiento anterior. Organizar y
distribuir los registros reutilizables, segin las tipificaciones y segmentos

potenciales.

4. Realizar la estimacién del numero de ventas y de efectividad en base al analisis
de mineria de datos realizado por campafia. Identificar posibles desviaciones y/ o

variables que influyan directamente en la gestion de venta y sus resultados.

5. Coordinar con el area de sistemas y los supervisores de campafia la creacion de
scripts dinamicos, asegurando el flujo correcto de las acciones que realizara el

Ejecutivo de Telemercadeo.

6. Revisar y reestructurar los scripts con el fin de alinearlos al producto y a las
estrategias de contactabilidad definidas.

Jefe de Telemercadeo.

Dar soporte a la continuidad y ejecucion de los procesos administrativos
comerciales, realizando seguimiento a la implementacion de nuevas cuentas, asi
como a los compromisos adquiridos con los clientes, los cuales ayudaran a mantener
estandares de excelencia. Entre las funciones se encuentran:

1. Ejecucion de nuevas implementaciones.

2. Control de actividades planificadas de los supervisores.
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Cumplimiento de metas planteadas por tipo de gestion (ventas, rentabilidad e
indicadores de servicios solicitados por clientes).

Asegurar la dotacion de herramientas de trabajo para el correcto desenvolvimiento

de la gestion.

Tomar acciones preventivas en relacion a indicadores de gestion.

Planificar actividades orientadas al desarrollo y capacitacion de su personal.

Supervisor de Telemercadeo.

Supervisar, coordinar y monitorear las funciones de los agentes de telemarketing;

proporcionando capacitaciones constante a los programas de asistencia con la finalidad

de apoyar la gestion del agente para el cumplimiento de las metas en ventas de

productos. Entre las funciones se encuentran:

1.

3.

Supervisar el desarrollo del trabajo de los Agentes de Telemarketing para mantener

la calidad en el servicio.

Elaborar evaluaciones periddicas del personal para mantener los niveles de
productividad del personal, detectar necesidades para la mejora del servicio que se

proporciona.

Actualizar en el guién de llamadas la informacidn referente a cambios de productos,
promociones y procedimientos para garantizar la informacion oportuna y veraz a los
clientes, minimizando las quejas y disminuyendo las cancelaciones del servicio por

este concepto.
Monitorear las llamadas de los Agentes de Telemarketing en linea y pregrabadas

para la deteccion de fallas en la capacitacion, actualizacion de informacion y

retroalimentacion al personal.
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5. Dar seguimiento a tramites especificos de clientes para una adecuada y oportuna
solucion de los problemas de los usuarios minimizando los indices de cancelaciones

de los servicios ofrecidos.

6. Capacitar a todo el personal de acuerdo a los manuales de procedimientos y

actualizacion de informacion de los productos.

7. Cumplir y hacer cumplir las politicas, procedimientos, objetivos, normas y

actividades establecidas en materia de seguridad y salud ocupacional.

8. Informar sobre condiciones inseguras, realiza sugerencias y observaciones.

9. Reportar accidente de trabajo, asegurar la atencion inmediata segin procedimiento
de la empresa.

Supervisor de Sistemas de Informacion (M 1 S).

El Supervisor de Sistema de Informacién Gerencial (MIS) debe informar la gestion
realizada a los clientes internos y externos, identificar oportunidades de mejoras para la
gestién y evaluar los resultados obtenidos en la implementacidn de mejoras.

Entre las funciones se encuentran:

1. Elaboracién de Indicadores por cargo para medir desempefio de la operacion y pago

de bonos, comisiones e incentivos.

2. Elaboracion de reportes e informes Ejecutivos para Gerencia de Telemercadeo.

3. Reportar diariamente a Gerencia, Jefatura y Supervisores, desviaciones en base a la

planificacion.}

4. Proveer a la operacidn de herramientas que permitan mantener un control proactivo

de sus gestiones.
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5. Levantamiento de nuevos informes en funcidn de requerimientos y automatizacion

de reportes actuales.

6. Asegurar en tiempo y en forma la entrega de reportes e informes a clientes

institucionales.

7. Elaboracion de dimensionamiento y proyecciones de ventas.

8. Levantar planes de accidn que permitan mejorar resultados.

9. Revisar rentabilidad de campafias.

10. Cumplir y hacer cumplir las politicas, procedimientos, objetivos, normas y
actividades establecidas en materia de seguridad y Salud Ocupacional.

Supervisor Senior Inbound.
Controlar, organizar y coordinar las funciones de los lideres y Asesores In Bound,
proporcionando retroalimentacion de su gestion enfocado a resultados y cumplimiento
de metas.

1. Cumplir con la rentabilidad de la Gestion.

2. Garantizar el cumplimiento de las métricas de la gestion.

3. Ejecutar en conjunto con las areas de Capital Humano y Calidad la estabilidad

de los Asesores In Bound durante la curva de aprendizaje.

4. Desarrollar a los lideres en competencias que contribuyan a mejorar la

operatividad en la gestion.

5. Mantener el porcentaje de rotacion de acuerdo a los parametros establecidos por

el cliente.
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Reducir o mantener el ausentismo en la operacion In Bound de acuerdo a

pardmetros establecidos.

Trabajar con el departamento de Calidad la disminucion de los ingresos de casos
MAC.

Asistente de Telemarketing.

Detectar oportunidades de mejora en los diversos procesos, procedimientos y manuales

del &rea de Telemercadeo y determinar planes de accion para la correccién de los

mismos. Entre sus funciones se encuentran:

1.

no

w

Revisar y dar seguimiento de los diversos procedimientos de Telemercadeo.

Soporte en actividades varias de la Gerencia de TMK.

Cambios y actualizaciones en la documentacién Iso. Revision constante de
condiciones generales y scripts de venta entre TMK Y Area Comercial, Auditoria y
calidad. Levantamiento de RAC.

Deteccidn de cuellos de botella en procesos, necesidades de capacitacion, fallas de

actitud y poco apego a politicas y procedimientos por parte del personal de TMK.

Participar activamente en la prevencion de los riesgos ocupacionales.

. Informar oportunamente a sus superiores la presencia de condiciones de trabajo que

resulten peligrosas para la salud y la seguridad, realizar sugerencias y observaciones.

. Informar inmediatamente la ocurrencia de un accidente o incidente.

Cumplir con las normas, reglamentos y actividades establecidas por el sistema de
gestién de seguridad salud ocupacional y por la empresa para un desempefio laboral

seguro y saludable.
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Lider de Campana.

Garantizar al éxito las funciones de los agentes de tele marketing, mediante la
aclaracion de dudas, capacitacion y retroalimentacion con el propoésito de optimizar el
servicio brindado al cliente tanto en tiempo, calidad e indices de satisfaccion. Entre sus

funciones se encuentra:

1. Mantener la calidad en el servicio y cumplir con los objetivos establecidos por cada

campana trabajada.

2. Mantener los niveles de productividad del personal, detectar necesidades para la
mejora del servicio que se proporciona mediante el monitoreo de la operacion en
linea (ACD).

3. Actualizar en las unidades de red la informacion, cambios de productos,
promociones y procedimientos oportunamente.

4. Monitorear las llamadas de los Ejecutivos de Telemercadeo en linea y pregrabadas
para la deteccion de fallas de capacitacion, actualizacion de informacion y

retroalimentacion al personal.

5. Capacitar al personal de nuevo ingreso de acuerdo a los manuales establecidos y por

actualizaciones de informacion y procedimientos.

6. Controlar el buen estado de los activos fijos del call center, informando al supervisor
los dafios observados v si es necesario se apliquen las politicas de cobro y reposicién
de los mismos por dafio debido a falta de cuidado o negligencia en el uso.

Ejecutivo de Telemercadeo.

Realizar llamadas de venta de servicios, encuestas, y bienvenidas, asi como detectar las

necesidades de los clientes cumpliendo con los estandares de calidad y satisfaccion del

cliente. Entre sus funciones se encuentra;
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1. Cumplir con los objetivos de tiempo de respuesta y niveles de servicio y cuotas
establecidas de objetivos.

2. Mantener los niveles de productividad para detectar necesidades para la mejora

del servicio que se proporciona.

3. Actualizar la informacion y cambios de procedimientos oportunamente.

4. Dar seguimiento a los procedimientos especificos de tramites y ventas para una
adecuada y oportuna entrega del servicio.

5. Garantizar la informacion oportuna y veraz al cliente que conlleve a la

colocacidn de los productos y servicios que se ofrecen via telefonica.

Sistema de Gestion de la Calidad.

Politica de Calidad.

Suministrar servicios especializados de asistencia alineados a los objetivos de nuestros
clientes, a través de un Sistema de Gestion de Calidad basado en un enfoque de
procesos y mejora continua, a través del trabajo en equipo con nuestros colaboradores,
clientes y proveedores.

Valores empresariales.

e Calidad.

Poseemos la capacidad de comprender la esencia de los aspectos complejos, para

transformarlos en soluciones practicas y operables para la organizacion.

e Actitud de Liderazgo.
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Comunicaremos nuestros mensajes de manera oportuna, aportando ideas y ayudando a
convertir en acciones lo deseado por nuestro equipo de trabajo, con libre comunicacién
de ideas.

e Compromiso.

Creemos en nuestro trabajo y rol asignado y su valor dentro de la empresa sintiéndolo
como propio.

e Colaboracion.

Sera nuestra accion libre de involucrarnos en el desarrollo de una actividad o proyecto,
la toma conjunta y solidaria de decisiones en pos de un logro comin, con
responsabilidad compartida.

e Pasion.

Amamos nuestro trabajo de un modo en el que lo convirtamos en nuestro; Entregando lo

mejor de nosotros comprometidos con nuestras funciones.

Diversidad.

Tenemos la agilidad intelectual para aprender nuevos conceptos y tareas, mostrar
entusiasmo para emprender y tomar responsabilidad adicional. Asimilar y aplicar de una

manera consistente, informacién cuando se presente un trabajo nuevo.

Vocacion al servicio.

Buscamos y procuramos superar las expectativas de nuestros afiliados y clientes

internos y externos.

e Innovacion.
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Es una caracteristica de nuestra organizacién la continua busca de nuevas y mejores

formas de hacer las cosas.

Competencias de la empresa.

Las competencias organizacionales son aquellas que requieren todos los colaboradores y

que fueron creadas, de acuerdo a la mision, vision, valores y estrategia de la empresa.

e Orientacién al cliente.

Disposicion de ayudar o servir a los clientes internos y externos, comprendiendo y
atendiendo sus necesidades. Implica un esfuerzo por comprender y ayudar a resolver sus

problemas.

e Iniciativa.

Capacidad para actuar o responder proactivamente ante un problema o situacion y no
simplemente pensar en acciones futuras sin llevarlas a cabo. Es la disposicion de una
persona para no tener miedo en ser el primero en iniciar una tarea o actividad o con el

animo de mejorar un problema, sin que nadie lo haya requerido.

e Integridad.

Significa actuar de forma consistente con lo que uno dice; es importante que los
comportamientos propios sean consistentes con los valores personales, que pueden
provenir de la empresa, de la sociedad o del codigo ético personal.

e Flexibilidad.

Es la capacidad de adaptarse a diversas situaciones, con personas o grupos diversos y
seguir trabajando Optimamente. También supone ser abierto y receptivo a diferentes
perspectivas 0 puntos de vista opuestos, adaptando la propia postura a medida que la

situacion lo requiere.
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2.3  Marco Legal.

Segun la Constituciéon de la Repablica del Ecuador del 2008 marco legal vigente se
encuentra: De acuerdo a la Constitucion Politica del Ecuador de los derechos
econdmicos, sociales y culturales seccion segunda del trabajo Art. 35.- El trabajo es un
derecho y un deber social. Gozara de la proteccion del Estado, el que asegurara al
trabajador el respeto a su dignidad, una existencia decorosa y una remuneracion justa

que cubra sus necesidades y las de su familia.

Seccion tercera Comunicacion e Informacion

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

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

4. El acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual, auditiva, sensorial y a

otras que permitan la inclusién de personas con discapacidad.

Capitulo cuarto Régimen de competencias

Art. 262.- Los gobiernos regionales autonomos tendrén las siguientes competencias
exclusivas, sin perjuicio de las otras que determine la ley que regule el sistema nacional
de competencias:

6. Determinar las politicas de investigacion e innovacion del conocimiento, desarrollo y
transferencia de tecnologias, necesarias para el desarrollo regional, en el marco de la

planificacion nacional.

Titulo V Régimen De Desarrollo

Capitulo primero Principios generales

Art. 277.-Para la consecucién del buen vivir, seran deberes generales del Estado:

6. Promover e impulsar la ciencia, la tecnologia, las artes, los saberes ancestrales y en
general las actividades de la iniciativa creativa comunitaria, asociativa, cooperativa y

privada.

Capitulo sexto Trabajo y produccién
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Seccion cuarta Democratizacion de los factores de produccion

Art. 334.- El Estado promovera el acceso equitativo a los factores de produccion, para

lo cual le correspondera:

3. Impulsar y apoyar el desarrollo y la difusion de conocimientos y tecnologias

orientados a los procesos de produccion.

Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL).

El Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL) es el ente pablico que tiene
como finalidad establecer, en representacion del Estado, las politicas, normas de
administracion y de regulacion de los servicios de telecomunicaciones en el Ecuador.

Sus funciones, entre otras, son:

Dictar las politicas del Estado con relacion a las Telecomunicaciones.

e Aprobar el Plan Nacional de Desarrollo de las Telecomunicaciones y sus

modificaciones.

e Aprobar el Plan de Frecuencias y el uso del espectro radioeléctrico.

e Regular la prestacion de los servicios de telecomunicaciones y el uso del espectro

radioeléctrico.

e Fijar los derechos y tarifas por la concesion y el uso del espectro radioeléctrico.

e Dictar las medidas necesarias para que los servicios de telecomunicaciones se

presten con niveles apropiados de calidad y eficiencia.

e Dictar normas para la proteccion de los derechos de los prestadores de servicios de

telecomunicaciones y usuarios.

e Fijar los estandares necesarios para asegurar el adecuado funcionamiento e

interoperabilidad entre redes de telecomunicaciones.
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e Crear comisiones especiales para materias especificas vinculadas con su

competencia.

2.4 Estado del arte o del conocimiento.

En relacion al tema del disefio y aplicacion de indicadores de gestion se realiz6 la
basqueda online a Nivel Nacional y de Latinoamérica encontrando en los repositorios
de distintas universidades temas relacionados que dan para la investigacion pautas

generales relacionada al tema.

Téllez Arango Astrid Yanet (2002) en el proyecto Disefio de los indicadores de gestion
bajo el modelo Balanced Scorecard para centros de contacto en la ciudad de Medellin
indica que debido a las exigencias del mercado las organizaciones deben contar con un
mecanismo que les permitan mantenerse dentro del negocio con posibilidades de
crecimiento y expansion, para ello se utiliza la metodologia estratégica del Balanced

Scorecard.

Téllez demuestra que la estructuracién del cuadro de mando integral de mando,
proporciona confianza a todas las partes relacionadas en los procesos y sirve como
herramienta a la alta direccion para la toma de decisiones con la implementacién de los
mismos traduciendo la estrategia en objetivos relacionados, ligados a los planes de

accion que permiten alinear el comportamiento de los miembros de la organizacion.

Ayala Mora Josefina (2007) en el estudio realizado Implementacion de Balanced
Scorecard en el Call Center de Andinatel, indica que el uso de estos indicadores apoyara
a tomar acciones oportunas, brindando un proyecto de mejora continua para que aporte

a la obtencion de incremento de rentabilidad y satisfaccion del cliente.

Ayala afirma que alinear la estrategia con objetivos, indicadores y presupuestos pone en
movimiento la organizacidn; es decir que el mismo debe ser monitoreado y guiado para
facilitar el feeback y el aprendizaje. Ademas los directivos de las organizaciones deben
basada en la estrategia deben determinar si hasta ese momento sigue siendo valida, caso

contrario deben realizar proyectos de mejora para lograr mejores resultados.

46



David de Said Ana Concepcion y Lastra Fuscaldo Alfonso Luis (2007) en el disefio de
un sistema de indicadores de gestion bajo las perspectivas del Balanced Scorecard en la
camara de comercio de Santa Marta se comprobd que efectivamente este modelo de
gestion traduce la estrategia en objetivos relacionados, medidos a través de indicadores
y ligados con planes de acciones que permiten organizar el comportamiento de la

institucion.

David y Lastra afirman que dependiendo de las instituciones difieren las caracteristicas
del Balanced Scorecard, ya que este debe adecuarse a su mision, estrategia, tecnologia y

cultura,

Presas Liliana Marcela (2007) Tesis: "BSC de un hipermercado". Proyecto presentado
para optar el grado de Magister en Direccion de empresas Universidad del CEMA
Argentina. En el trabajo se realizar un andlisis de los indicadores actualmente utilizados
en una sucursal de un hipermercado, a fin de determinar si son aptos y preparados para
la medicidon de los objetivos estratégicos. Bajo este formato la organizacién busca
ofrecer la mayor diversidad de rubros "Todo bajo un mismo techo”. Este concepto es
uno de los pilares basicos de la filosofia de la organizacién y significa que un
hipermercado debe brindar la mayor diversidad de productos en un solo local,
facilitando a los clientes la compra de todo lo que necesitan dentro de un amplio salon
de ventas precedido por una comoda playa de estacionamiento. La compafiia "El
Calafate™ ha desafiado una estrategia de "diferenciacion™ consistente fundamentalmente
en la adaptacion de sus tiendas al tipo de clientela residente en las respectivas zonas de

influencia.

Segun Kaplan & Norton (1992) el BSC busca primordialmente perfeccionar los
indicadores tradicionalmente usados para apreciar el desempefio de las empresas,
combinando indicadores financieros con no financieros, consiguiendo asi un balance
entre el desempefio de la organizacion dia a dia y la construccion de un futuro
promisorio, cumpliendo asi la mision organizacional. Una buena estrategia no es
suficiente: incluso la estrategia mejor formulada fracasa si la organizacion no puede
implementarla. BSC no es una moda mas, es una herramienta que sin poner las

operaciones normales de la empresa en apuros, se complementa muy bien con lo ya
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construido en la organizacion. EI BSC conjuga los indicadores financieros y no
financieros en cuatro diferentes perspectivas a través de las cuales es posible observar la
empresa en su conjunto. La mayoria de sistemas de medicion actuales en las compafiias
se caracterizan por estar casi 0 totalmente enfocados en los indicadores financieros.
Cuando una compafiia se enfoca principalmente en indicadores financieros, en la
mayoria de los casos, su desempefio corporativo se refleja en los Reportes Financieros,
los cuales se basan en hechos pasados, colocan el énfasis en los resultados y en el corto
plazo. Podriamos comparar los reportes financieros en una compafia con el marcador
de un partido de futbol o de béisbol, simplemente nos dan un resultado, si ganamos o
perdimos. Igualmente podriamos comparar los reportes financieros con manejar un
avion con un solo instrumento (por ejemplo la altitud). Nadie va a ganar un partido
fijdndose solamente en el marcador y tampoco llegara a su destino exitosamente con un
solo instrumento de su panel de control. EI BSC es un modelo integrado porque utiliza
las 4 perspectivas indispensables para ver una empresa o area de la empresa como un
todo, luego de dos investigaciones de 1 afio de duracion: una en los Estados Unidos en
1990 y la otra en Europa en 1996, se ha podido establecer que son estas las 4
perspectivas basicas con las cuales es posible lograr cumplir la vision de una compafiia
y hacerlo exitosamente. Es balanceado porque busca el balance entre indicadores
financieros y no financieros, el corto plazo y el largo plazo, los indicadores de
resultados y los de proceso y un balance entre el entorno y el interior de la firma, ese es
el concepto clave y novedoso sobre el cual se basa el nombre "Balanced Scorecard":
Sistema de indicadores balanceados. Lo importante aqui es que los indicadores de
gestibn de una comparfiia estén balanceados, es decir existan tanto indicadores

financieros como no financieros, de resultado como de proceso y asi sucesivamente.

Interpretando a Johnson & Scholes (1997) de hecho el BSC es una herramienta
estratégica. EI Balanced Scorecard resulta una herramienta excelente para comunicar a
toda la organizacion la vision de la compafiia. EI Balanced Scorecard (BSC) fue
originalmente desarrollado, por el profesor Robert Kaplan de Harvard y el consultor
David Norton de la firma Nolan & Norton, como un sistema de evaluacion del
desempefio empresarial que se ha convertido en pieza fundamental del sistema
estratégico de gestion de las firmas alrededor del mundo. Los directivos empresariales
han acogido muy bien el BSC ya que les permite dar cumplimiento a la vision de sus

firmas y por la misma via, la consecucion de los objetivos y metas trazados en sus
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planes estratégicos. Aunque la planeacion estratégica es una herramienta muy usada en
las empresas, comUnmente la visidbn que se presenta en los planes estratégicos
empresariales no se traduce en términos operativos que permitan hacerla conocer al
interior de toda la organizacion, algunos estudios muestran que la vision es muy poco

conocida entre la gerencia media (40% la conoce) y los empleados (10%).

Analizando a Porter (1996) y Porter (1997), toda empresa que opera en un sector posee
una estrategia competitiva, ya sea explicita o implicita. Esta estrategia pudo haber sido
desarrollada explicitamente mediante un proceso de planeacién o pudo haberse
originado en forma implicita a través de la actividad agregada de los diferentes
departamentos funcionales de la empresa. Dejado a sus propios medios, cada
departamento funcional inevitablemente seguird los enfoques dictados por su
orientacion profesional y las motivaciones de quienes estan a su cargo. Sin embargo la
suma de estos enfoques departamentales rara vez llega a ser la mejor estrategia. La
importancia que hoy se da a la planeacion estratégica en las empresas de todo el mundo
refleja el hecho de que existen beneficios significativos por obtener mediante un
proceso explicito de formulacién de una estrategia para asegurar por lo menos las
politicas (si no las acciones) de los departamentos funcionales estén coordinadas y

dirigidas a un grupo de objetivos comunes.

Arcani, Maria Belén (2003) tesis: Cuadro de mando integral como sistema de gestion
estratégico. Universidad siglo XXI. Segun la autora, el Cuadro de Mando Integral es
una herramienta que permite traducir la visién de la organizacidn expresada a través de
sus estrategias, en términos y objetivos especificos para su difusién a todos los niveles,
estableciendo un sistema de medicion del logro de dichos objetivos. El autor desarrolla
en su libro el Capitulo denominado Balanced Scorecard (BSC)- Sistema Balanceado de
Medidas, haciendo explicita referencia al trabajo original de Kaplan y Norton y a sus
propias experiencias. Luego indica que a transformacion ocurrida en el mundo de los
negocios en los dltimos veinte afios ha hecho patente la necesidad de una mejora
sustancial y sostenida de los resultados operacionales y financieros de las empresas, lo
que ha llevado a la progresiva basqueda y aplicacion de nuevas y mas eficientes
técnicas y practicas gerenciales de planificacion y medicion del desempefio de las
empresas. Estas herramientas deben permitir, por un lado, identificar cuales son las

estrategias que se deben seguir para alcanzar la vision de la empresa y por el otro
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expresar dichas estrategias en objetivos especificos cuyo logro sea medible a través de
un conjunto de indicadores de desempefio de la empresa, en un proceso de

transformacion para adaptarse a las exigencias de un mundo dindmico y cambiante.

2.5 Marco Conceptual.

Indicadores.

Datos o conjuntos de datos que ayudan a medir objetivamente la evolucion de un

proceso o una identidad.

Nos ayuda a darnos cuenta de como se encuentran las cosas en relacion con algun
aspecto de la realidad que nos interesa conocer. Los Indicadores pueden ser medidos,
nameros, hechos, opiniones o percepciones que sefialen condiciones o situaciones
especificas.

Los indicadores tienen:

e Mensurabilidad: Capacidad de medir o sistematizar lo que se pretende conocer.

e Andlisis: Capacidad de captar aspectos cualitativos o cuantitativos de las realidades

que pretende medir o sistematizar.

e Relevancia: Capacidad de expresar lo que se pretende medir.

Indicadores Cuantitativos.

Son los que se refieren directamente a medidas en nimeros o cantidades.
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Indicadores Cualitativos.

Son los que se refieren a cualidades. Se trata de aspectos que no son cuantificados
directamente. Se trata de opiniones, percepciones o juicio de parte de la gente sobre
algo.

Indicadores Directos.

Son aquellos que permiten una direccién directa del fenémeno.

Indicadores Indirectos.

Cuando no se puede medir de manera directa la condicion econémica, se recurre a
indicadores sustitutivos o conjuntos de indicadores relativos al fendmeno que nos
interesa medir o sistematizar.

Indicadores Positivos.

Son aquellos en los cuales si se incrementa su valor estarian indicando un avance hacia

la equidad.

Indicadores Negativos.

Son aquellos en los cuales si su valor se incrementa estarian indicando un retroceso

hacia la inequidad.

El sistema de indicadores debe caracterizar el nivel técnico - organizativo de desarrollo
de la empresa, los recursos que posee y los resultados generales de la actividad
productiva con una alta calidad, los recursos que posee y la eficiencia de su empleo. De
la correcta aplicacion de estos indicadores depende la localizacion y movilizacion de la

reserva internas.
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Balanced Scorecard (Cuadro De Mando)

El Cuadro de Mando Integral es un instrumento o metodologia de gestion que facilita la
implantacion de la estrategia de la empresa de una forma eficiente, ya que proporciona
el marco, la estructura y el lenguaje adecuado para comunicar o traducir la mision y la

estrategia en objetivos e indicadores organizados en cuatro perspectivas.
Figura 11. Cuadro de Mando Integral.

EL CUADRO DE MANDO INTEGRAL
A
E:;izio;s:w SXUO inanzas Y
sebmo satisfacemos I|_(_e:\-==l-.-e=:::I..-e:ul— ST % E
a nuestros accionistas | I | ] R
-
Para cumplir _ H
Para alc AMNZAT [ohmrEs - nuestros objetivos PROCESOS INTERNOS
fnestra visién - VISION ¥ financieros v Dofetivoe] et | hEGS | micatvas O
péimagen [ | | || (¥ ESTRATEGI4 [P atendera los v
deberiamos clientes, ;como
presentar a tienen que ser
muestros clientes? muestros procesos?
M
v A
N
s APRENDIZAJE Y CRECIMENTO
Para alcanzar nuestra vision A
. Coetvos |MEddas |Mess  [nicatvas
icomo sostendremos nuestra -
habilidad para cambiar y N
mejorar? A

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Cuadro de Mando Integral Kaplan & Norton.

Las perspectivas son: finanzas, clientes, procesos internos y formacién y crecimiento,
que permiten que se genere un proceso continuo de forma que la vision se haga
explicita, compartida y que todo el personal canalice sus energias hacia la consecucion
de la misma. En otras palabras, la empresa se ve obligada a controlar y vigilar las
operaciones de hoy, porque afectan al desarrollo de mafana. Por tanto, se basa en tres
dimensiones: ayer, hoy y mariana (véase figura 10).

Telemercadeo o Telemarketing.

Es realizar la gestion de alguna promocion y/o venta de productos y servicios a través

del teléfono.
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Cliente.

Individuo u organizacion que toma una decision de compra.

Cliente-proveedor.

Organizacion la cual nos proporciona la data con la que se va a gestionar y poderle

brindar el servicio a ofrecer.

Campaiias Inbound.

Una campafa inbound es aquella que se realiza para tener en consideracion los

requerimientos telefonicos de clientes, es decir llamada de entrada.

Campaiias Outbound.

Una campafia outbound es aquella en la que se ejecutan llamadas telefonicas a las
personas (clientes) a partir de un grupo objetivo que fue seleccionado y almacenado en

una base de datos para la gestion de la misma.

Dataminig.

Proceso que permite identificar nuevas relaciones entre las variables del sistema de
informacién para identificar tendencias, patrones de comportamiento o segmentos de
clientes; basadas en la utilizacion de herramientas estadisticas, es decir perfilamiento de

base de datos por medio de segmentos.

Mercado.

No es un lugar es un grupo de personas que comparten una determinada necesidad o
deseo de adquirir y que pueden estar inclinados a ser capaces de participar en un

intercambio.
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Altitude™.
Es un software para call center o contact cnter que permite interaccionar con el cliente a
la vez permite grabar la interaccion que se tiene con el mismo para ayudar al monitoreo

de las llamadas y tener una mejor calidad en el servicio que se brinda.

Demanda.

Personas que tienen deseos y/o necesidades y deben elegir la institucion que

proporciona el valor y la satisfaccion mayores por su dinero.

Oferta.

Cantidad de bienes y/o servicios que los productores estan dispuestos a vender en el

mercado a un determinado precio.

Encuesta.

Técnica de la investigacion de mercados mediante la cual se recolecta informacién

utilizando cuestionarios.

Diagnostico.

En este paso de la planificacion estratégica se recopila datos y se obtiene informacion la

cual sirve de base para el analisis.

En el analisis interno se analiza factores claves que en su momento han condicionado el
desempefio pasado, la evaluacion de este desempefio y la identificacion de las fortalezas
y debilidades que presenta la organizacion en su funcionamiento y operacion en relacion

con la mision.
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Briefing.

Capacitaciones que realizan para que el desempefio de cada asesor sea el mejor,

obteniendo nuevas estrategias para las gestiones.

IVR.

Son las siglas de Interactive Voice Response, que se traduce del inglés como respuesta
de voz interactiva. También se utiliza el término VRU (Voice Response Unit) o unidad

de respuesta de voz.

Feedback.

Son las retroalimentaciones que se dan para mejorar la gestion, sean estas del lider hacia

el asesor o directamente el supervisor.

Eficiencia.

Consiste en el logro de las metas con la menor cantidad de recursos, o al contrario,

cuando se logran mas objetivos con los mismos o menos recursos. El punto clave en

ésta definicion es ahorro o reduccion de recursos al minimo.

Eficacia.

Consiste en alcanzar metas establecidas en la empresa

Productividad.

Consiste en la relacion producto-insumo en un periodo especifico con el adecuado

control de la calidad.
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Llamadas en modo predictivo.

El marcador se ocupa del céalculo del volumen de llamadas requeridas para conseguir la
mayor productividad. Esto ayuda a que los agentes estén en conversacioén el mayor
tiempo posible sin tiempo ocio. Este tipo de marcacion es ideal para campafias que
tengan mas de 20 agentes simultdneos. Mientras mas agentes, el algoritmo de
prediccion funciona mejor. En campafias pequefias obviamente va a tener menos
asesores por campafia por ende no se podria utilizar este tipo de marcador porque habria
muchas Ilamadas abandonadas por parte de los clientes (los clientes contestan pero del

otro lado no hay agentes disponibles, y cuelgan).

Llamadas en modo progresivo.

En este sistema las llamadas se marcan automaticamente sin intervencion del agente
pero cuando el cliente contesta se encuentra siempre en linea con el agente. Es un
sistema muy productivo si esta bien programado porque puede discriminar los faxes, los
nameros ocupados, los que no contestan, los que no existen e incluso algunos buzones
de voz. EIl tiempo de conversacion es menos estresante para el teleoperador y se
consiguen gestiones mas eficaces. Es el modo mas utilizado en camparias de televenta,
telemarketing y campafas que requieran negociacion en donde el nivel de abandono sea
muy importante. También es utilizada para campafias de menos de 20 agentes.

Llamadas en modo preview.

El agente decide cuando se va a realizar la llamada y cuenta previamente con los datos
en su pantalla. No es necesario hacer marcacion manual porque el propio sistema lo
realiza cuando se solicita. La productividad en este sistema es el méas bajo de los tres y
requiere de mucho seguimiento por parte del coordinador o supervisor. Es el modo ideal

para campafias en las que debamos realizar gestiones previas a contacto telefénico.
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2.6 Hipotesis o Anticipaciones Hipotéticas.

Con el disefio y aplicacion de indicadores de gestion basado en balanced scorecard
podremos visualizar los indicadores que nos permitan descubrir de forma adecuada las
falencias actuales y del mismo modo identificar las posibles acciones correctivas, de
esta forma mejoraremos el control de los procesos empresariales y se contribuira a un

mejor desemperio de la empresa.
Si se logra establecer las decisiones que deben tomar los directivos de la empresa para
sacar el maximo provecho a esta herramienta, se podra facilitar el desarrollo del proceso

de gestion integral.

Si se lleva a cabo una adecuada articulacion de las perspectivas del balanced scorecard;

entonces se facilitara la competitividad empresarial.

2.7 Variables o Criterios de Investigacion.

VD: Perspectivas del Balanced Scorecard

VI: Indicadores de Gestion

Desarrollo Profesional

57



2.7.1 Operacionalizacion de las Variables e Indicadores.

Tabla 2. Variable Dependiente.

Variable Dependiente: Perspectivas del Balanced Scorecard

Definicion operacional / Dimension

Indicadores

Técnicas

Instrumentos

Definicién Conceptual

Es una herramienta que busca mejorar el control

administrativo  actuando como  elemento
integrador de los hechos actuales con los futuros.
Permite a cada empresa crear controlar e
interpretar sus propios indicadores no solo en el
nivel interno de la organizacion sino también
desde aspectos externos como son: Perspectiva
Financiero, clientes,

procesos internos y

formacion y crecimiento

Perspectiva Financiera: Se usan Indicadores de
tipo cuantitativo que sirven para medir la

rentabilidad de la empresa.

Rentabilidad

Perspectiva Clientes: Consiste en identificar el
tipo de segmento al que van enfocados los
esfuerzos de la empresa y como podeos

mejorarlos.

Mejora

continua

Perspectiva Procesos Internos: Se busca mediar la

eficacia de las operaciones internas del negocio

Monitoreo vy

Control

Perspectiva Formacion y Crecimiento: Permite
medir la capacitacion y motivacion de RRHH en

relacion con los valores y objetivos de la empresa

Satisfaccion
de
empleados

los

Analisis

Indicadores

de

Entrevistas a Jefes

Elaborado por: La Autora.
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Tabla 3. Variable Independiente.

Variable Independiente: Indicadores de gestion

Definicion Conceptual

Definicion  operacional

Dimension

Indicadores

Técnicas

Instrumentos

Es la relacion entre variables
cualitativas y cuantitativas, que
permite observar la situacion y
las tendencias de cambio
generadas en el objeto o
fendmeno en estudio, respecto
a objetivos esperados o0 a
establecer el logro o

mejoramiento.

Variables Cualitativas: Hace
referencia a caracteristicas o
cualidades que no pueden ser

medidas con nimeros.

Representacion

atributiva

Variables Cuantitativas: Se
expresa mediante nimeros, por
realizar

tanto se  pueden

operaciones aritméticas con

ella.

Representacion

numeérica

Observacion

Entrevistas a Jefes

Guia de la entrevista

Elaborado por: La Autora.
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Tabla 4. Variable Independiente.

Variable Independiente: Desarrrollo Profesional

Definicion Conceptual

Definicion  operacional

Dimension

Indicadores

Técnicas

Instrumentos

Es un proceso de formacién
continua técnica y humana

comprende los aspectos que

una persona enriquece O
mejora con Vvista a lograr
objetivos dentro de la

organizacion. Se puede dar
mediante esfuerzos
individuales o por el apoyo de

la empresa donde se labora.

Destreza: Proceso de formacion
académica, capacitaciones que

tiene cada persona

% de

encuestadas que han sido

personas

capacitadas en

Indicadores de Gestion

Responsabilidad: Es la voluntad
y contribucion que ubica cada
persona al desempefio de las
diversas funciones dentro de la

organizacion

% de
encuestadas que conocen
de

estratégicas.

personas

herramientas

Nivel de Compromiso

Encuesta

Cuestionario

Grado de Esfuerzo vy

colaboracion de los jefes.

Entrevistas a Jefes

Guia de Entrevista

Elaborado por: La Autora.
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Capitulo 111

3 Metodologia de la investigacion.

La Investigacion es un paso que mediante la concentracion del método cientifico
encaminada a conseguir informacién respetable e indiscutible para crear, evidenciar,

corregir o utilizar informacion que esté vinculada.

Para definir la investigacion cientifica tomaremos de referencia lo adaptado por
Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010), quienes la definen
como un conjunto de técnicas metodicas y practicas que son utilizadas en el estudio de

un fendmeno; puede ser evolutiva, cambiante y dinamica.

La investigacion contiene varias peculiaridades que de una manera u otra ayudan a que
sea més eficaz. Hay procesos y objetivos que permiten elaborar teorias mediante una
serie de elementos llegando al éxito del trabajo investigativo.

La linea de investigacion a la que esta orientado el proyecto es la Administracion
Estratégica con Enfoque al Talento Humano y Operativo, esta linea trata de crear
cambios en la planeacion estratégica y la gestion del talento humano mediante el estudio
de las practicas, modelos, estrategias y bases tedricas mas tratadas tanto privado como
publico y dentro de un contexto cambiante, globalizado y competitivo, con el fin de

mejorar la productividad a nivel empresarial.

3.1 Modalidad de investigacién.

3.1.1 Investigacion de campo.

Se realizo una Investigacion de Campo, debido a que la informacién fue conseguida
desde las instalaciones de Plusservices.

La investigacion es de tipo exploratorio, ya que se realizaron consultas a los mandos
altos (jefes) acerca del estado actual de las herramientas que se utilizan para el control

de la gestion operativa utilizadas dentro del establecimiento.
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3.1.2 Investigacion Documental.

De acuerdo a lo indicado por Del Rio, Olga (2011) La investigacion del proyecto se
encuentra respaldada bajo el uso de fuentes primarias y secundarias. Las variables y su
Operacionalizacion se tomaron de libros, trabajos realizados, con el propdsito de
establecer tedricamente cada uno de los aspectos que integran la investigacion, y

concluir eventos conceptualizaciones o criterios sobre las mismas.

Esencialmente se utiliz6 informacion de nivel primario o trabajos realizados sobre cada

una de las variables a fin de integrarlas y formar una propuesta nueva u original

3.2 Tipoy métodos de investigacion.

La investigacion se plantea mediante los siguientes objetivos en lo que respecta al

ambito social: investigacion bibliogréafica, documental y de campo.

a) Provocar y/o tener conocimiento a diversos eventos o situaciones de caracter social.
Con esto hacemos énfasis: a la definicion, descripcion de las causas, razones y las
relaciones que se han tomado para llevar a cabo la produccion de este fendbmeno o

situacion con el fin de formar parte del campo del conocimiento.

b) Tratar de descubrir el por qué, cdbmo, cuando, donde de las cosas que se encuentran
a nuestro alrededor para dar soluciones a la problematica que enfrenta dia a dia el

ser humano.

Desde el punto de vista el proceso de investigacion puede clasificarse en:

a) Investigacién pura o basica.

b) Investigacion Aplicada.

La investigacion pura o basica estd enfocada en comportamientos seleccionados de

fendmenos o eventos.
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La investigacion aplicada también conocida como practica o empirica, como su nombre
lo indica tiene la tarea de buscar la concentracion o uso de las ilustraciones que se
obtienen para aplicarla, dependiendo de los avances y consecuencias de la investigacion

béasica, lo que le concierne al investigador son las consecuencias practicas.

Cada metodo que se utiliza para la elaboracion de la investigacion no sélo determina un
modelo a seguir sino también se conocen los componentes para aprender los

movimientos en las etapas del conocimiento.

Todo esto emplea operaciones manifestadas para adquirir la comprension necesaria de

una manera logica. A continuacion un detalle de los métodos aplicados en este proyecto.

Segln su finalidad este proyecto sera de tipo aplicada porque tratara de resolver un
problema practico encontrado a diario en este tipo de organizaciones y segun su
objetivo serd exploratorio porque se realizara un primer acercamiento cientifico al
problema, este problema aun no ha sido lo suficientemente estudiado y las condiciones
existentes no son aun determinantes, en lo referente a la efectividad del método al

momento de su aplicacion.

Seré descriptivo, por las situaciones y eventos que se describiran, esto es como son y se
manifiestan, se detallaran las tendencias del grupo a entrevistar. Segln su disefio serd
de corte no experimental, de campo y transversal, desde una perspectiva cuantitativa y

cualitativa.

El método, constituye el camino que el investigador sigue para encontrar verdades
cientificas. En esta investigacion podemos interpretar como método practicamente a
todo el accionar que aplicaremos para conseguir de las fuentes de informacion todos los

datos requeridos para cumplir con los objetivos que nos proponemaos.

Segun lo indicado por Sampieri Hernandez, Collado Fernandez, & Lucio Bastidas

(2003) en el método Tedrico establece que el proyecto es:
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Deductivo- Inductivo.

Sampieri Hernandez (2003) indica que este método nos servira para evaluar los aspectos
particulares que estan influyendo en los indicadores de gestion y el control. Se basa en
la logica para emitir su razonamiento; se utiliza y se relaciona con los hechos
particulares siendo deductivo en un sentido de lo general a lo particular, e inductivo en

sentido contrario, de lo particular a lo general.

Analitico — Sintético.

Con el analisis de la informacion recolectada permitira llegar a la explicacion del uso de

tratamientos no tradicionales vs los tradicionales.

Investigacion Cualitativa.

La investigacion cualitativa se basa en la comprension, intentando representar y exponer
los fendmenos, eventos y procesos del mundo en general, de manera que puedan llegar a

expresar las generalidades que existen imparcialmente.

Entrevista a profundidad.

Sampieri Hernandez, Collado Fernandez, & Lucio Bastidas (2003) define a la entrevista
a profundidad como una herramienta metodoldgica que consiste en la elaboracion de
una entrevista personal organizada no organizada, que tiene como objetivo principal
investigar de manera absoluta a una sola persona, de forma en que la misma se sienta
agradable e independiente de enunciar con detalle sus declaraciones, actitudes y
sentimientos sobre un tema especifico.

Se realiza especialmente en investigaciones exploratorias, sobre todo en estudios donde
el problema a investigar se relaciona con aspectos personales, delicados o embarazosos,

0 cuando el apremio de un grupo puede afectar las respuestas del entrevistado.
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Guion de la Entrevista a Profundidad.

En base a la hipotesis y teorias de partida, se desarroll6 un guion para ejecutar la
entrevista, dicho guion comienza con una introduccién en la que se especifican el
objetivo de la investigacion, la utilizacién que se hara de los datos, el conocimiento de
utilizar la entrevista en profundidad como herramienta metodolégica, el patrocinado y/o
impulsor de la investigacion, en este caso el motivo de realizar el proyecto de
investigacion para la Universidad Laica Vicente Rocafuerte, el tiempo aproximado fue
de 2 horas y media aproximadamente por conferenciado, esto va a depender de las

circunstancias del caso.

Hay que sefialar que el guion es un Unicamente mapa de referencia que utilizaremos

para no perdernos durante la entrevista.

En este sentido, tenemos que captar y respetar el hecho de que el entrevistado (a) adopte
una direccion diferente a la que habiamos previsto en el guion hablando sobre temas no
incluidos o alterando el orden de las preguntas.

Determinar la cantidad de entrevistas (con la muestra las encuestas)

Determinar el objeto de estudio

El objeto sometido a estudio es revisar y disefiar indicadores de gestion bajo la

metodologia del Balanced Scorecard.

3.2.1 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos guia de pautas.

Lo primero que se realizara es identificar al entrevistado, luego se averiguara cuantos
afios tiene en la institucion, tiempo en el cargo, cual es su funcién, fecha de la

entrevista.
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Observacion.

Para el proyecto de investigacion vamos a utilizar la técnica de la observacion ya que

indispensable para el mismo, obteniendo asi el mayor numero de informacion.

3.3 Recursos: fuentes, cronogramas, presupuestos.

3.3.1 Recursos Materiales.

e Computadora.

e |mpresora.

e Discos Compactos.

e Pendrive.

e Utiles de Oficina.

e Papeleria.

e Grabadora.

e Cuestionarios.

3.3.2 Cronograma de actividades para la recoleccion de datos

Se ha elaborado un cronograma de actividades para visualizar mejor el empleo del

tiempo de la realizacién del proyecto de investigacion.

Se hizo necesario encajar un conjunto de operaciones en la fase de andlisis e
interpretacion de los resultados, con el propdsito de organizarlos e interpretarlos en base
a los objetivos planteados en el presente estudio para que los datos recolectados tengan

algun significado dentro de la presente investigacion,
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En esta etapa de andlisis e interpretacion de los resultados, se introdujo los criterios que

orientaron a los procesos de codificacion y tabulacion de los datos; sus técnicas de

presentacion; el analisis estadistico de los mismos; asi como, el manejo de los datos no

cuantitativos en analisis e interpretacion del mismo y la ayuda del software Excel para

el procesamiento de datos.

3.3.3 Presupuesto para la recoleccion de datos

La proyeccion de gastos que se estimO para realizar la recoleccion de datos es de

$200,00; sin embargo a continuacion se presenta el siguiente detalle de lo que se aplico:

Tabla 5. Presupuesto recoleccién de datos.

PRESUPUESTO PARA LA
RECOLECCION DE GASTOS

Gastos preliminares de Anteproyecto $ 50,00
“'\é?\\gﬂii?;?n para la toma de informacion $ 36,00
Internet (busqueda de informacién) $ 30,00
Copias $ 12,00
Impresiones $ 35,00
Total de Gastos $ 163,00

Elaborado por: La Autora

3.4, Andlisis Situacional.

Andlisis FODA

El analisis FODA también conocido como analisis DAFO es una herramienta analitica

gue permite trabajar con toda la informacidn que posea la empresa, Util para examinar

debilidades internas, oportunidades externas, fortalezas internas y amenazas externas.
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Figura 12. FODA.

Elaborado por: La Autora.

En este punto se analiza la interaccion entre ambas partes; es decir, el entorno en el cual

éste compite y las caracteristicas particulares del negocio.

Es el analisis de variables controlables (las debilidades y fortalezas que son internas de
la organizacién y por lo tanto se puede actuar sobre ellas con mayor facilidad), y de
variables no controlables (las oportunidades y amenazas las presenta el contexto y la
mayor accion que podemos tomar con respecto a ellas es preverlas y actuar a nuestra

conveniencia)

68



MATRIZ FODA CALL CENTER
PLUSSERVICES

Figura 13. Analisis DAFO Plusservices.

1 Plataformas seguras

2 Aplicativos para procesamiento de informacion
3 Mineria de Datos, perfil de bases

4 Seguridad de la informacion e Informatica

5 Uso de técnologias

6 Infraestructura adecuada

Fortalezas Debilidades

No existe un sistema formal de monitoreo de
indicadores

2 7% anual de rotacion de personal

3 Inexistencia de un plan de capacitacion

4 Baja productividad del personal

5 Altos costos de operacion

6 Falta de capacitacion
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=]
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Amenazas

1 Creacion de nuevos productos
2 Innovacién de plataformas
3 Automatizacion de servicios

4 Demanda de servicios de call center

1 Aplicar nuevos perfiles con analisis bases ya antes
gestionadas para nuevos productos O1, F3

2 Automatizar gestiones utilizando aplicativos que ayuden
a la gestion 03, F2

1 Identificar costos por sectores en el area operativa
D5, D2, 01, 02, 03, 04

2 Elaborar presupuestos de ingresos vs presupuestos
de gastos D5, D3

1 Politicas cambiantes de parte del estado
2 Rotacién del personal por mejores ofertas

3 Incremento de los costos de operacion, alza de sueldos

4 Mala atencion de algunos asesores

1 Crear nuevas necesidades en base a las politicas del
estado con plataformas seguras F1, Al

2 Plan de incentivos no remunerados A2, F6

1 Plan de capacitacion del personal D6, D4, F3

Conocimiento al personal de como tratar al cliente
enojado A4, D4

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Plusservices



3.5 Poblacion y muestra.

3.5.1 Poblacion.

El objetivo principal al seleccionar la poblacién y muestra es identificarlos claramente y
reconocer las caracteristicas de una muestra representativa y definir conceptos como:
homogeneidad y heterogeneidad de los resultados.

Para ello se cuenta con una poblacién de 995 empleados de Plusservices los cuales

representaran este indicador.
3.5.2 Muestra.

Para calcular la muestra de la poblacién de los empleados de la organizacion se aplico la
siguiente formula:

No?Z?
T (N —1)e? + 0222

n

Descripcion de los elementos:

N = tamafio de la poblacidn.

o= Desviacion estandar de la poblacion que, generalmente cuando no se tiene su valor,

suele utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se
tiene su valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza equivale a 1,96 (como mas
usual) o en relacion al 99% de confianza equivale 2,58, valor que queda a criterio del

investigador.
e = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se tiene su valor,
suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09), valor que queda a

criterio del encuestador.

N = tamafio de la poblacion.
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o= Desviacion estandar de la poblacion que, generalmente cuando no se tiene su valor,

suele utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se
tiene su valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza equivale a 1,96 (como méas
usual) o en relacion al 99% de confianza equivale 2,58, valor que queda a criterio del

investigador.

e = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se tiene su valor,
suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09), valor que queda a

criterio del encuestador.

995*((0,5)°2)*((1,96)2)
(995-1)*((0,05)*2)+((0,5)*2)*((1,96)"2)

955,598
3,4454

277,3547338

n = 277 unidades de observacién

3.6 Tratamiento e interpretacion de datos

Este capitulo esta estructurado para presentar los resultados de la encuesta aplicada a
una muestra de 277 empleados de Plusservices ubicada en la ciudad de Guayaquil,
muestra determinada mediante la aplicacion de formulas y métodos estadisticos de una

poblacion de 995 dentro de la institucion.

Para que los datos recogidos tengan un significado dentro de la presente investigacion,
se introdujo un conjunto de operaciones en la fase de analisis e interpretacion de los
resultados obtenidos, cuyo proposito es el de organizarlos e interpretarlos en base a los

objetivos planteados en el presente proyecto.
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En esta etapa de analisis e interpretacion de los resultados, se introdujo los criterios
orientados a los procesos de codificacion y tabulacion de los datos; sus técnicas de
presentacion; el analisis estadistico de los mismos; asi como, el manejo de los datos no
cuantitativos en analisis e interpretacion del mismo y para realizar un anélisis profundo
de cada una de las preguntas plasmadas en la encuesta de investigacion; asi como para
interpretar los datos, se tabularon los datos observados en Excel por ser una software de
facil manejo y exactitud, para cada pregunta contestada; de manera que se pudieran
establecer gréficos analiticos y realizar cuadros que permitan mostrar porcentajes de los
resultados de las respuestas de cada una de las personas encuestadas.

Procesamiento de la informacion

El cuestionario consta de 10 preguntas, La informacion se procesé y se clasific de
manera que a cada pregunta se le asigne la numeracion del 1 al 10 y en cada una de ellas
en el momento de tabular los datos en Excel se definié una variable con el fin de que
ella indique la repuesta numérica que serd codificada. (Véase.- ANEXO # 2 Formato de
Encuesta).

Variable

Tabulacion de datos

La entrevista fue realizada hacia los jefes, con un total de 9 personas para la respuesta

de las mismas.

La encuesta fue realizada con una poblacion de 995, en la cual obtuvimos una muestra

de 227 encuestados.

Los resultados se veran expuestos a continuacion:
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Resultado de la Entrevista a los Jefes.

Pregunta 1. ;/Qué Tipo de indicadores se aplican en la institucion dentro de la

gestion?.
Tabla 6. Aplicacién tipo de indicadores.
SI % Sl NO % NO Total | % Total

Indicadores

o 7 78% 2 22% 9 100%
Cuantitativos
Indicadores Cualitativos 2 22% 7 78% 9 100%

Elaborado por: La Autora.

Fuente: Entrevista a Jefes.

Figura 14. Aplicacion tipo de indicadores.

78%
80%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

% S|
% NO

Indicadores
Cuantitativos

Indicadores Cualitativos

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Entrevista a Jefes.

Interpretacion.

De la lectura del porcentaje de aplicacion del tipo de indicadores para la gestion, los
jefes entrevistados poseen conocimiento de la aplicacion de indicadores cuantitativos
78%, mientras que en indicadores cuantitativos representan el 22%.
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Pregunta 2. ¢Conoce usted algiin modelo o herramienta para los indicadores de
gestion operativa?

Tabla 7. Conocimiento sobre herramientas de indicadores.

S % SI NO % NO Total % Total

Conoce usted algun
modelo o herramienta
o 8 89% 1 11% 9 100%
para los indicadores

de gestion

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Entrevista a Jefes.

Figura 15. Conocimiento sobre herramientas de indicadores.

H %Sl
H % NO

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Entrevista a Jefes.

Interpretacion.
Se logra demostrar que en la actualidad los jefes si conocen de modelos o herramientas

de gestion que se pueden aplicar a los indicadores, dando como resultado que lo conoce
el 89% de la poblacion y 11% desconoce del mismo.
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Pregunta 3. ¢(Considera usted que los indicadores de gestién actuales logran

cumplir con los objetivos institucionales?

Tabla 8. Conocimiento sobre indicadores de gestion.

S % Sl NO % NO Total | % Total

Indicadores de Gestion

logran cumplir con los 2 22% 7 78% 9 100%

objetivos institucionales

Elaborado por: La Autora.

Fuente: Entrevista a Jefes.

Figura 16. Conocimiento sobre indicadores de gestion.
Los indicadores de gestion logran cumplir con los
objetivos institucionales

%S
H % NO

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Entrevista a Jefes.

Interpretacion

De la pregunta realizada acerca de si los indicadores de gestion logran cumplir con los

objetivos institucionales el 77.8% indica que no cumple con las expectativas de los

objetivos mientras que el 22.2 indica que si.
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Pregunta 4. ;Cuales son las razones por las cuales no se logra cumplir con los

objetivos institucionales?

Tabla 9. Razones al no logro de objetivos institucionales.

Razones Cant ‘ %
Desconocimiento de la lectura de los indicadores 5 38,5%
No muestra lo que realmente le sirve a la gestion 4 30,8%
Falta de compromiso al no entregar a tiempo la

4 30,8%

informacion

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Entrevista a Jefes.

Figura 17. Razones al no logro de objetivos institucionales.

Razones por las cuales no se cumple con
los objetivos

) 30,8% 30,8%
30,0% -
20,0% -
10,0% -
0,0% - T
Desconocimientode la  No muestra lo que realmente Falta de compromiso al no
lectura de los indicadores le sirve a la gestién entregar a tiempo la
informacion

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Entrevista a Jefes.

Interpretacion

De los resultados obtenidos podemos evidenciar que el 38.5% de las razones que no

cumplen con los objetivos es por desconocimiento de la lectura de indicadores, mientras

que el 30.8% se divide en No muestra lo que realmente le sirve a la gestion y falta de

compromiso al no entregar a tiempo la informacion.
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Pregunta 5. ;Qué modelos administrativos o herramientas usted conoce para los

indicadores de gestion?

Tabla 10. Modelos administrativos o herramientas para indicadores de gestion.

Modelos de gestion Cant %
Balanced Scorecard 8 57,1%
SIGER (Sistema Integrado de Gestion de
: 3 21,4%

la Estrategia y de los Resultados)
EFQM (European Foundation for Qualit

QM (Europ Quality 5 14.39%
Management)
IAM (Intangible Assets Monitor) 1 7,1%

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Entrevista a Jefes.

Figura 18. Modelos administrativos o herramientas para indicadores de gestion.

Modelos de gestion
57,1%

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Balanced ScoreCard SIGER (Sistema Integrado EFQM (European IAM (Intangible Assets
de Gestion de la Estrategia  Foundation for Quality Monitor)
y de los Resultados) Management)

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Entrevista a Jefes.

Interpretacion

La grafica muestra que el 57,1% de la poblacion conoce el modelo de gestion Balanced
Scorecard con sus 4 perspectivas, el 21,4% conoce SIGER (Sistema Integrado de
Gestion de la Estrategia y de los Resultados, el otro 21,4% es repartido entre EFQM
(European Foundation for Quality Management) (14,3%) e IAM (Intangible Assets
Monitor) (7,1%).
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Pregunta 6. ;Qué recomienda usted para que los indicadores de gestion cumplan

con los objetivos?

Tabla 11. Razones al no logro de objetivos institucionales.

Recomendaciones ‘ Cant %
Que se basen en metodos para poder cumplir

con las metas 3 23 1%
Que sean medibles 2 15,4%
Mas atractivos al momento de visualizarlos 2 15,4%
Que sean entendibles 1 7,7%

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Entrevista a Jefes.

Figura 19. Recomendaciones para cumplir con los objetivos.

Recomendaciones para cumplir con
objetivos
30,0% 23,1%
15,4% 15,4%
20,0% - . .
0,0% -
Que se basen en Que sean medibles Mas atractivos al  Que sean entendibles
metodos para poder momento de
cumplir con las metas visualizarlos

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Entrevista a Jefes.

Interpretacion

La grafica muestra que el 23,1% de la poblacién recomienda que se basen en métodos
para poder cumplir con las metas, el 15,4% es compartido entre que sean medibles y
mas atractivos al momento de visualizarlos, mientras que 7,7% indican que sean

medibles para lograr cumplir con lo establecido.
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Pregunta 7. ;Considera que el recurso humano que usted dirige, conoce los
objetivos y metas del departamento?

Tabla 12. Conocimiento del recurso humano hacia objetivos del departamento.

S % Sl NO % NO Total | % Total

El  recurso  humano
conoce los objetivos y 3 33% 6 67% 9 100%
metas del departamento

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Entrevista a Jefes.

Figura 20. Conocimiento del recurso humano hacia objetivos del departamento.

El recurso humano conoce los objetivos y metas del
departamento

m %S|
B % NO

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Entrevista a Jefes.

Interpretacion

El 66,7% de la poblacién indica que el recurso humano desconoce de los objetivos y
metas del departamento, mientas el 33,3% si no hace.
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Pregunta 8. ;Considera usted que el recurso humano pone todo su esfuerzo para

cumplir con los objetivos de la empresa?

Tabla 13. Recurso humano sobre los objetivos de la empresa.

Sl % SI NO % NO Total | % Total
El recurso humano pone
todo su esfuerzo para
) 3 33% 6 67% 9 100%

cumplir con los

objetivos de la empresa

Elaborado por: La Autora.

Fuente: Entrevista a Jefes.

Figura 21. Recurso humano sobre los objetivos de la empresa.
El recurso humano pone todo su esfuerzo para cumplir
con los objetivos de la empresa

%S
m % NO

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Entrevista a Jefes.

Interpretacion

El 66,7% de la poblacion indica que el recurso humano no pone todo su esfuerzo para

cumplir con los objetivos de la empresa y el 33,3% si no hace, esto se debe a la falta de

monitoreo que existe en el &rea.
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Resultados de la encuesta al personal de la institucion

Estadisticas Generales

1.- Distribucién por sexo

Tabla 14. Género.

N %
Femenino 162 58,5%
Masculino 115 41,5%
Total 277 100,0%

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucion.

Figura 22. Género.

B Femenino ® Masculino

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucion.

Interpretacion

El 58,5% del personal de la Institucion encuestada pertenece al sexo femenino, mientras

gue un 41,5% es masculino.
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Distribucion de la poblacion por el titulo académico

Tabla 15. Nivel de Instruccion.

N %
Bachiller 5 1,8%
Universitario 257 92,8%
Técnico Superior 10 3,6%
Postgrado 5 1,8%
Total 277 100,0%

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucion.

Figura 23. Nivel de Instruccion.

3,6% 1,8%

1,8%

M Bachiller H Universitario
Técnico Superior M Postgrado

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucién.

Interpretacion

Se observa que del total de encuestados el 92,8% es universitario de los cuales el 85%

esta en los primeros afios mientras que el porcentaje restante estd cursando por los

ultimos afos, el 7,2% de la poblacién esta divido entre Bachiller, Técnico Superior y

Postgraado.
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Distribucion del tiempo trabajando en la institucion.

Tabla 16. Tiempo en la institucion.

N %
Dias 14 5,1%
Meses 55 19,9%
1 -2 afos 111 40,1%
3 -4 aios 55 19,9%
5 en adelante 42 15,2%
Total 277 100,0%

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucion.

Figura 24. Tiempo en la institucion.

W Dias W Meses m1—2 afios ®3 -4 anos M5 en adelante

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucion.

Interpretacion

De los encuestados nos darnos cuenta que la mayor concentracion de la distribucion del
tiempo de trabajo en la institucion se da en los empleados que tiene entre 1 y 2 afios
(40,1%), el 59,9% esta divido en: dias (5,1%), meses (19,9%), 3 a 4 afios (19,9%) y

mas de cinco afios (15,2%).
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Pregunta 1. ; Qué tanto usted conoce al Balanced Scorecard?

Tabla 17. Conoce al Balanced Scorecard.

Cant %
Mucho 0 0,0%
Poco 270 97,5%
Nada 7 2,5%

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucién.

Figura 25. Conoce al Balanced Scorecard.

B Mucho H Poco Nada

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Instituciéon.

Interpretacion

La grafica muestra que el 97,5% conoce poco del balanced scorecard, saben para que es

utilizado pero no todo lo que conlleva involucrar estar herramienta, mientras que el

2,5% esta no conoce nada de la herramienta.
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Pregunta 2. ;Qué es para usted el Balanced Scorecard?

Tabla 18. Conocimiento del Balnced Scorecard.

Conocimiento del Balanced Scorecard

Herramienta Estratégica 170 61,4%
Un sistema de indicadores financieros 40 14,4%
Un sistema de indicadores Automaética 35 12,6%
Un sistema gestion operacional 17 6,1%
Un formulador de estrategias 10 3,6%
Un proyecto Unico y aislado de la empresa 5 1,8%

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucién.

Figura 26. Conocimiento del Balnced Scorecard.

70,0% 61,4%
60,0%
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20.0% - 14,4% 12,6%
10,0% - i — 6,1% 3,6% 1,8%
0.0% - , . e ,
Herramienta Unsistemade Unsistemade Unsistema Unformulador Un proyecto
Estrategica indicadores indicadores gestion de estrategias Unico y aislado
financieros Automatica operacional de la empresa

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucién.

Interpretacion

Mediante la pregunta planteada que es para usted el Balanced Scorecard se obtuvo que
el 62,4% de la poblacion indican que es una herramienta estratégica, el 14,4% un
sistema de indicadores financieros, el 12,6% un sistema de indicadores automaticos, el
6,1% un sistema de gestion operacional, el 3,,6% un formular de estrategia y el 1,8% un

proyecto Unico y aislado de la empresa.

85




Pregunta 3. ¢(Cree usted que aplicar nuevas estrategias funcionarian para tener

una mejor gestion en la organizacion?

Tabla 19. Aplicacion de nuevas estrategias para tener una mejor gestion.

Sl % Sl NO % NO Total % Total
Cree usted que aplicar
nuevas estrategias
funcionarian para 270 97% 7 3% 277 100%

tener una mejor

gestion

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucion.

Figura 27. Aplicacion de nuevas estrategias para tener una mejor gestion.

H %Sl
B % NO

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucién.

Interpretacion

De acuerdo a la grafica mostrada se determina lo siguiente al momento de preguntar
Cree usted que aplicar nuevas estrategias funcionarian para tener una mejor gestion en
la organizacion el 97,5% esta de acuerdo con ello, mientras que el 2,5% indica lo

contrario.
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Pregunta 4. ;Ha sido capacitado en los doce ultimos meses en indicadores de

gestion?

Tabla 20. Ha sido capacitado en los Gltimos meses.

Sl % Sl NO % NO Total % Total

Ha sido capacitado en

los doce ultimos meses
o 37 13% 240 87% 277 100%
en indicadores de

gestién

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucion.

Figura 28. Ha sido capacitado en los altimos meses.

mS| mNO

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucion.

Interpretacion
Al momento de preguntar si han sido capacitados en los doce ultimos meses sobre

indicadores de gestion vemos que el 89,6% indica que no, por otra parte el 13,4% indica

lo contrario.
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Pregunta 5. ¢(Cree usted que el desarrollo y aplicacion de indicadores de gestion

podria ayudar a mejorar la administracion de la institucion?

Tabla 21. Esta de acuerdo con el desarrollo y aplicacion de indicadores de gestion.

Cant %
De acuerdo 270 97,5%
Totalmente de acuerdo 7 2,5%
En desacuerdo 0 0,0%
Totalmente en
0 0,0%
desacuerdo

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucion.

Figura 29. Esta de acuerdo con el desarrollo y aplicacion de indicadores de gestion.

m De acuerdo
En desacuerdo

m Totalmente de acuerdo
m Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucién.

Interpretacion

El 97,5% de los involucrados en este trabajo de investigacion expresan afirmativamente

cuando se les consulta que si la utilizacion de un sistema de indicadores de gestién

contribuye positivamente a la mejora y control de la gestién y un 2,5% se expresan de

manera negativa.
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Pregunta 6. ¢(Cree usted que esta capacitado para el desempefio de todas las

funciones que realiza?

Tabla 22. Ha sido capacitado en las funciones que desempefia.

Cant %
De acuerdo 7 2,5%
Totalmente de acuerdo 3 1,1%
En desacuerdo 230 83,0%
Totalmente en desacuerdo 37 13,4%

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucién.

Figura 30. Ha sido capacitado en las funciones que desempefia.

m De acuerdo
En desacuerdo

m Totalmente de acuerdo
m Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Instituciéon.

Interpretacion

El 83,0% de los encuestados indican que estan en desacuerdo cuando le preguntan cree

usted que estd capacitado para el desempefio de todas las funciones que realiza, un

13,4% indican que estan totalmente en desacuerdo, los menores se encuentran en de

acuerdo 2,5% y totalmente de acuerdo 1,1%.
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Pregunta 7. ¢Considera usted que los empleados del &rea operativa contribuyen a

los beneficios de la empresa?

Tabla 23. El area operativa contribuye a beneficios institucionales.

Cant ‘ %
De acuerdo 250 90,3%
Totalmente de acuerdo 27 9,7%
En desacuerdo 0 0,0%
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucion.

Figura 31. El &rea operativa contribuye a beneficios institucionales.

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo
® Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucién.

Interpretacion

De acuerdo a los resultados de la encuesta en esta pregunta la grafica muestra que el

90,3% de la poblacion considera que los empleados del area operativa contribuyen a los

beneficios de la empresa, no obstante el 9,7% indica lo contrario.
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Pregunta 8. ¢Considera que esta herramienta permitirA monitorear

indicadores de gestion?

Tabla 24. La herramienta permitira monitorear la gestion.

Cant ‘ %
De acuerdo 130 46,9%
Totalmente de acuerdo 147 53,1%
En desacuerdo 0 0,0%
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucion.

Figura 32. La herramienta permitird monitorear la gestion.

m De acuerdo = Totalmente de acuerdo
En desacuerdo m Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucion.

Interpretacion

los

Se puede evidencia que el 46,9% de la poblacion esta de acuerdo al decir que

consideran que esta herramienta permitird monitorear los indicadores de gestién, sin

embargo el 53,1% esta totalmente de acuerdo.
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Pregunta 9. ¢;Considera usted que si conoce sobre los indicadores que se estan

midiendo tendria més oportunidades para mejorarlos?

Tabla 25. Considera usted que si conoce sobre los indicadores que se estdn midiendo podria

mejorarlos.
Cant %
De acuerdo 135 48,7%
Totalmente de acuerdo 135 48,7%
En desacuerdo 7 2,5%
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%

Elaborado por: La Autora.

Fuente: Encuestas al personal de la Institucion.

Figura 33. Considera usted que si conoce sobre los indicadores que se estan midiendo podria
mejorarlos.

m De acuerdo
En desacuerdo

m Totalmente de acuerdo
m Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: La Autora.

Fuente: Encuestas al personal de la Institucion.

Interpretacion

El 97,5% de la poblacion considera que el hecho de conocer sobre los indicadores que

se estan midiendo tendria mas oportunidades para mejorarlos de los cuales el 48,7% dijo

que estaba de acuerdo y el 48,7 dijo que estaba totalmente de acuerdo, por otro lado el

25% indico que esta en desacuerdo.

92



Pregunta 10. ;/Cree usted que deberia haber evaluaciones constantes para

encontrar inhibidores que detienen el ascenso a algun puesto de trabajo?

Tabla 26. Deberia existir evaluaciones para medir inhibidores de ascenso.

Cant %
De acuerdo 100 36,1%
Totalmente de acuerdo 177 63,9%
En desacuerdo 0 0,0%
Totalmente en desacuerdo 0 0,0%

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucion.

Figura 34. Deberia existir evaluaciones para medir inhibidores de ascenso.

® De acuerdo m Totalmente de acuerdo
En desacuerdo m Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Encuestas al personal de la Institucién.

Interpretacion

La mayor concentracion se da en la opcidn que esta totalmente de acuerdo con 63,9% y
el 36,1% de la poblacion indica que esta de acuerdo, es decir que ambas respuestas son

afirmativas al decir si se deberian realizar evaluaciones constantes para encontrar

inhibidores que detienen el ascenso a algun puesto de trabajo.
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Capitulo IV

4 Disefio de la propuesta.

4.1 Tema.

Desarrollo y aplicacion de indicadores de Gestion hacia la mejora continua, andlisis de
rentabilidad y medicion de estrategias del Call Center Plusservices basado en Balanced

Scorecard.

4.2 Justificacion.

Una vez realizada la investigacion, se utilizé cada uno de los instrumentos y técnicas
determinados en la operacionalizacion de las variables y se realizé el debido analisis de
resultados; a través de ello se determina que la puesta en marcha de los indicadores
ayudara a tener presente cuales son los indicadores a ser medidos de una manera mas

dindmica y asi determinar si se cumple o no con las metas definidas.

Las empresas siempre deben estar preparadas para cambios en especial si estos son
positivos debido a que vivimos en mundo globalizado y esto permitird salir adelante,
por ende se trata de tomar las mejores opciones a través de decisiones basada en datos.
Esto generara menor costo y mayor capacidad competitiva. La institucion debe destinar
parte de la inversion hacia herramientas de gestion que se ajusten a su realidad, y asi, en
el mediano y largo plazo se podra obtener mayor rendimiento de los recursos utilizados

dentro de la empresa.

Los indicadores que actualmente se usan son de ayuda pero hacen falta méas, por eso se
crea el disefio de nuevos indicadores basados en las perspectivas que utiliza el Balanced
Scorecard dando una visualizacidbn mas atractiva para la gerencia y que éste traiga
consigo los resultados esperados como son la mejora continua, analisis de la
rentabilidad y medicion de estrategias, ayudando a entender a los administradores de

una forma mas clara y de esta manera poder discutir sobre la visién y la estrategia de la
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empresa; para todo lo planteado se necesita capacitar al personal para que pueda revisar

y tomar las mejores decisiones.

La comunicacion de este proceso permitira que la informacion sea difundida al resto del
personal y que puedan ser ligados a cada uno de los objetivos de los diferentes
departamentos.

Lo Unico que se tiene claro es que siempre van a existir cambios por eso hay que revisar
el sistema de indicadores de gestién al mismo tiempo que los objetivos, estrategias y
procesos de la empresa; por ello hay que mejorar continuamente.

El aporte de investigacidn tendra como finalidad beneficiar a la institucién ya que podra
obtener beneficios rentables al utilizar los indicadores porque teniendo todo en un solo
archivo podré identificar qué punto esta en declive.

4.3 Objetivo de la Propuesta.

Entre los objetivos planteados se encuentran:

Tener una mejora continua a través de indicadores de gestion.

e Evaluar dentro de 6 meses para verificar los resultados obtenidos.

e Adaptar estrategias de acuerdo a los resultados que se vaya obteniendo al

presentar resultados.

e Proponer metas a corto o largo plazo dependiente de las estrategias planteadas.

e Plantear un nuevo mapa estratégico para crear nuevos indicadores.
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4.4 Institucion.

Plusservices se especializa en Telemarketing, Servicio al Cliente, Cobranzas, medicion
de Calidad, Retencion y Cabina de atencion telefénica, monitoreando el proceso de
principio a fin.

4.3.1 Mision.

Sobre satisfacer las necesidades de nuestros clientes, ofreciendo mejoras, valores
agregados y proporcionando soluciones especificas mas eficientes y efectivas del call

center a través de innovacion tecnoldgica, seguridad y creatividad.

4.3.2 Vision.

Ampliar la posicion de nuestra empresa, diversificacion de servicios y utilizacion de
procesos de mejora continua y servir a nuestra comunidad con responsabilidad social,

convirtiéndose en un Contact Center para el 2015.

El proceso de la institucion se encuentra dado de la siguiente forma:

Figura 35. Gestion del call center Plusservices.

# Todas las etapas del servicio
Monitoreamos brindade desde que se gehe.ra la
llamada hasta que el servicio es

evaluado. ﬁ

* La calidad del servicio brindado al

cliente, evaluando los parametros v o
Medimos ajustados a las necesidades del

cliente corporativo.

Planteamos * Mejoras en los procesos.

+ El feed back adecuado para
capacitar constantemente al
personal.

Desarrollamos

* Metas para cumplir con las
ventas, reportes,
indicadores propuestos.

Proyectamos

4

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Plusservices
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Figura 36. Gestion de Campafias.

CALIDAD OUTBOUND

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Plusservices

4.3.3 Capacidad operativa

La empresa cuenta con 659 posiciones distribuidas en 3 sitios geograficos de alta

plusvalia que representan un aproximado de 990 colaboradores.

Figura 37. Capacidad Operativa.

T
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Contamos con . .
659 posiciones ‘Fl’f(l)zza Ceibos
distribuidas en: ?

Edif. Sta. Martha
105

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Plusservices
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Figura 38. Clientes.

BANCO PICHINCHA 69 L ’
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333 Banco Bolivariano

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Plusservices
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Figura 39. Plataformas tecnoldgicas.

ALTITUDE

Aplicacién de Gestion,
lleva registros de
datos,
administraciones de

llamadas, gen

/

N

SONOVADATA

Programa para evaluar
y encontrar falencias

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Plusservices

Figura 40. Seguridad Informética.

Niveles de
acceso por
usuario

Restriccion al
SITE por
biométrico

Niveles de
acceso por IP

Restriccion a
Nivel de
Equipo

Restriccion de
Software

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Plusservices
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4.5 Objetivos Estratégicos
Tomando como referencia los objetivos empresariales, el call center debe considerar los
siguientes puntos basado en la metodologia del Balanced Scorecard, es decir las cuatro

perspectivas:

Perspectiva Financiera

e Reducir costos.

e Tener mayor rentabilidad.

e Aumento en la productividad

Perspectiva Clientes

e Disminuir el porcentaje de Ilamadas abandonadas.

e Aumento de porcentaje en efectividad de retencion.

e Andlisis de fidelidad de clientes, mediante encuestas de satisfaccion.

Perspectiva Procesos internos

e Aumentar la efectividad en ventas

e Aumentar las ventas promedio por operador.

e Matriz de solucion a inconvenientes presentados por jefatura

e Matriz de proyectos asignados por jefatura
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Perspectiva de Aprendizaje y crecimiento.

Capacitaciones programadas

Reformar el perfil académico del personal.

Mejorar el sistema de evaluacion de desempefio.

Impulsar a un sistema de capacitacion continua.

Implementacion del semillero
4.5.1 Mapa estratégico.

La representacion del mapa estratégico es que todo el personal esté involucrado,

conozcan sus procesos Y el rol que desempefian dentro del plan

Figura 41. Mapa estratégico del call center Plusservices.

er mayor
rentabilidad

Perspectiva financiera

*

Perspectiva del cliente

1 )

*
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Perspectiva de procesos internos

Implementar un proceso

de creacién automatico Reducir costos y Reformar los estandares

de productividad del
personal

de usuarios para cada tiempos operativos

Reorganizar procesos
ya establecidos en base
a las necesidades del

sistema que se utiliza.

cliente

* *

*

Perspectiva de formacion y crecimiento

Incentivar la mejora del Realizar promociones
perfil académico del hacia el personal como
personal. motivacion.

Mejorar el sistema de
evaluacion de desempefio

[ Semillero de crecimiento. }

Elaborado por: La Autora.

4.5.2 Definicion de la relacion que tienen los objetivos estratégicos con los

indicadores de gestion.

Perspectiva Financiera.

Objetivo estratégico: Reducir costos, tener mayor rentabilidad,

productividad

Indicador:

EBITDA

Productividad

Costos

aumento en
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Perspectiva Clientes.

Obijetivo estratégico: Disminuir el porcentaje de llamadas abandonadas, aumentar la

efectividad de retencion, analizar las encuestas de satisfaccion de los clientes.

Indicador:

e Numero de llamadas abandonadas/ total de Ilamadas recibidas, igual al porcentaje de

abandono.

e Encuesta de satisfaccion de clientes, tabulacién de resultados.

e NuUmero de renovacion de la plataforma del call center.

Perspectiva Procesos internos

Objetivo estratégico: Aumentar la efectividad en ventas, las ventas promedio por

operador, presentar matriz de solucion a los inconvenientes presentados por el cliente

interno.

Indicador:

e Tiempo promedio de conversacion.

e FEfectividad en ventas

e Cumplimiento de la matriz de solucion de problemas

e Cumplimiento de la matriz de proyectos asignados.
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Perspectiva de Aprendizaje y crecimiento.
Obijetivo estratégico: Programar capacitaciones, reformar el perfil académico mediante
capacitaciones externas, mejorar el sistema de evaluacion de desemperio,

implementacion del semillero.

Indicador:

Numero de capacitaciones programadas sobre objetivo

e Actividades internas (semillero)

e Evaluacion de desempefio

e Nivel de ausentismo

e Nivel de rotacion

Las perspectivas tienen objetivo comin ayudar a que la empresa tenga mejores

resultados, apoyandose una de la otra para que ello se cumpla.

La idea es crear conciencia del cuadro de mando integral en todos los niveles de la
empresa, proporcionando informacion de los conceptos fundamentales a todo el
personal, generando compromiso y dedicacion de las principales partes interesadas en el

proyecto.

4.6 Desarrollo de indicadores.

Despueés de haber presentado la propuesta se analizé la misma, de acuerdo a este se

estan aplicando dos tipos de indicadores cualitativos y cuantitativos.

Los indicadores seran desarrollados bajo la metodologia del Balanced Scorecard es las

cuatro perspectivas de esta herramienta metodoldgica.
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Perspectiva Financiera.

La perspectiva financiera toma como referencia los resultados financieros tradicionales,

tales como la rentabilidad de la inversién, productividad, costos, entre otros, midiendo

asi la creacion de valor para la organizacion.

Objetivos:

e Incrementar la rentabilidad para los accionistas.

e Disminuir los costos operativos.

e Generar mayor productividad

Beneficios

Permite conocer la situacion actual de la empresa

Crecimiento o expansion de la empresa

Mejoria de los indicadores financieros

Comunicacidn de la vision y estrategias en accion
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Figura 42. Estrategia financiera.

ESTRATEGIA:

PERSPECTIVA FINANCIERA

Agosto/2014

capaciten al personal de Ecuador, para brindar un mejor servicio al Cliente.

¢Quién vaaser el ¢Cuéndo sevaa ¢Coémo sevaa e 20?'3 ¢Cuénto nos va | Reduccion de
X . Con estrategias no
responsable? implementar? implementar? acostar? 2014 costos 2014
Planteadas
O1F3 Aplicar perfiles en las bases de datos, para crear nuevos Analista Julio - Noviembre 2013 El .anallsta de Datamining se encarga de estudiar los perfiles de los productos $2.500,00 $2.000,00 $500,00
productos existentes, para conocer futuros prospectos de ventas.
03F2 Autqmatlzar gestiones utilizando aplicativos que ayuden a la| Sistemas Trimestral !De acugrdo al avancg de las tecnélogias sg an?llzara silos sistemas $1.000,00 $850,00 $150,00
estion informaticos son los idéneos para la organizacion
¢$Quién va aser el ¢Cuéando sevaa ¢Cémo sevaa ¢Cuanto nos vaa
X . Costo 2013
responsable? implementar? implementar? costar?
F1.AL Crear nuevas necesidades en base a las politicas del estado! Jefe de Operacion 11-Agosto-2014 hasta 15- |La Eersona del Area Operativa se .enca.r.gara de realizar un estudio de Ia§ ) $850,00 $300,00 $550,00
con plataformas seguras. 08-2014 politicas actuales del estado para identificar siimpacta o no con la organizacién
A2-F6 |Plan inicentivos no remunerados (Talento Humano) Mediante reportes de metas cumplidas mensuales, se entregaran los incentivos $7.000,00 $5.000,00 $2.000,00
al personal.
¢Quién va aser el ¢Cuéndo sevaa ¢Coémo sevaa ¢Cuanto nos vaa
" : Costo 2013
responsable? implementar? implementar? costar?
D5-D2-01; " . . " "
03-04 Identificar costos por sectores en el area operativa. Gerente de telemercadeo Mensual Mediante un estudio de tiempos por tareas en el area de telemercadeo $15.000,00 $10.000,00 $5.000,00
D5-03 E;askzg;ar presupuestos de ingresos vs presupuestos  de (Financiero) Mensual Se realiza presupuestos mensuales mediante un analisis Financiero $700,00 $500,00 $200,00
¢Quién vaaserel ¢Cuando sevaa ¢Cémo sevaa ¢Cuanto nos vaa
X : Costo 2013
responsable? implementar? implementar? costar?
D6-D4-F3 |Plan de capacitacion del personal (Talento Humano) Anual Medlar.ne Ias necesidades de capacitacion, se genera un presupuesto de $6.000,00 $2.000,00 $4.000,00
cagamtamon.
A4-D4  [conocimientos al personal de como tratar al cliente enojado (Talento Humano) 18/Agosto/2014 hasta 22- | Traer dos asesores de ventas de la matriz PIuss services en Mexico gue $3.500,00 $2.000,00 $1.500,00

Elaborado por: La Autora.
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Figura 43. Perspectiva financiera actual vs objetivo 2014.

Seleccion del mes PERSPECTIVA FINANCIERA

Qtrz Qtr 3

ion de Objetivo (indicador)

Aumenta de Rentabilidad -

KPI seleccionado EBITDA Objetivas de la Perspectiva Financiera

Seleccign de Objetive (Detalle de Informacidn mensua)

805.000

Objetiva 115.000 115.000
Data Actual 102.864 110.813 106.707 107.988 109.923 111.858 755.330
Data Afo Anterior 69.702 66.110 75.210 86.019 76.605 78.824 498 B56
Actual Vs Objetivo -12.136 -4.187 -8.293 -7.012 -5.077 -3.142 -49.670
% Actual sobre Objetivo 29,4% 06,4% 02.8% 93,9% 95,6% 97,3% 03,8%

DObjetivo 230.000 345.000 460.000 575.000 690.000 B05.000 £05.000 805.000 805.000 £05.000 805.000 805.000
Data Actual 208.041 31B.854 425.561 333.549 £43.472 755.330 755.330 755.330 755.330 755.330 755.330 755.330
Data Afo Anterior 116.087 182.197 257.408 343427 420.032 498 856 498 856 488 B56 488 856 498 856 488 856 4.358.673
Actual Vs Objetivo -21.959 -26.146 -34.435 -41.451 -45 528 -49.670 -49 670 -48 670 -49 670 -49.670 -49.670 -48 670
# Actual sobre Dbjetivo; 50,5% 92,4% 92,5% 52,8% 93,3% 93,8% 93,8% 93,8% 93,B% 93,8% 93,8% 93,8%

Elaborado por: La Autora.
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Afio Actual

Objetivo Actual
Actual Vs Objetivo

Afio Actual

Objetivo Actual
Actual Vs Objetivo

Ao Actual

Objetivo Actual
Actual Vs Objetivo

425.561
460.000
93%

268.356
320.000
84%

-169.500
-226.000
75%

Elaborado por: La Autora.

KPI Perspectiva Financiera

Alarma

A

'

'Y

Figura 44. KPI Perspectiva financiera.

"Aumento de Rentabilidad Dolares EBITDA
10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

"Aumento de Productividad N° ! Productividad
10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

'Reduccién de Costos Dolares Costos
10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

100%

100%

100%

Seleccion del mes

108



Perspectiva del Cliente.

Esta perspectiva hace referencia a la satisfaccion del cliente, existen una preguntas
claves para indagar este punto y son: ¢ Quiénes son nuestros clientes? y ¢cual es nuestra
propuesta de valor al servirlos?, estas preguntas son muy importantes al analizar esta
perspectiva.

Objetivos:

e Fidelizar a los clientes proveedores — clientes consumidores.

e Incorporar nuevos productos hacia nuestros clientes.

e Brindar un servicio de calidad a los clientes

Beneficios

Aprendizaje organizativo y comunicacion con los clientes proveedores

Satisfaccion al Cliente proveedor y consumidor.

Trabajo en conjunto con el cliente proveedor para crear un valor agregado basado en

la eficiencia.

Nuevas plataformas tecnoldgicas para mejorar la calidad del servicio brindado
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Figura 45. Estrategia del cliente.

ESTRATEGIA: PERSPECTIVA DEL CLIENTE

¢Quién va a ser el
responsable?

¢Cuando sevaa
implementar?

¢Cémo sevaa
implementar?

Aplicar al perfil de base de datos para entregar al cliente una base pre-

O1-F3 .
seleccionado

Analista

Julio - Noviembre 2014

El analista de Datamining se encarga de estudiar los perfiles de los productos
existentes, para entregar a los nuevos clientes bases perfiladas e enrriquecidas.

¢Quién va a ser el
responsable?

¢;Cuando sevaa
implementar?

¢,Coémo sevaa
implementar?

A4-F4 |Calificacion de fidelidad de clientes

Departamento de Calidad

15-Septiembre --->

Mediante una ecuesta de satisfaccion al cliente podremos idetificar que tan bueno
es nuestro servicio.

P2-F6 Crear nuevas necesidades en base a las politicas del estado con

Jefe de Operacion

11-Agosto-2014 hasta 15-
08-2014

La persona del Area Operativa se encargara de realizar un estudio de las politicas
actuales del estado para identificar si impacta o no con la organizacion

ilataformas seiuras

¢Quién va aser el
responsable?

¢Cuando sevaa
implementar?

¢Coémo sevaa
implementar?

Talento Humano se encarga d investigar las falencias que tienen cada uno de los
departamentos para capacitarlo en esa inhibidor.

D6-D4-F3|Plan de capacitacion del personal (Talento Humano) Mensual
A4-D4  |Conocimientos al personal de como tratar al cliente enojado (Talento Humano) 18/Agosto/2014 hasta 22-
Agosto/2014

Traer dos corporativos de Mexico que capaciten al personal de Ecuador, para brindar
un mejor servicio al Cliente.

Elaborado por: La Autora.
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Seleccitn del mes

Jan Feb Mar {Apr [EY]
=™ v 8 v | v

KPI seleccionado

Objetivo

Jun

Iv|

Campaiias Outbound

seleccion de Objetivo (Detalle de Informacion mensual)

Aug Sep

Figura 46.

Oct  MNov

Perspectiva del cliente actual vs objetivo 2014.

Seleo

PERSPECTIVA DEL CLIENTE

n de Objetivo (indicador)

Wentaz Outbound ﬂ

Objetivos de la Perspectiva del Cliente

Data Actual 36.403

Data Afio Anterior

Actual Vs Objetivo -7.597

% Actual sobre Objetivo 82,7%

Objetivo 44 000

Data Actual 36.403

Data Aiio Anterior

Actual Vs Objetivo -7.597

% Actual =obre Objetivo 82 7%

308.000

38.519 34.572 39.421 42951 43.880 40,557 276.303
-5.481 -0.428 -4.579 -1.049 -120 -3.443 -31.697
87,5% 78,6% 80,6% 92,2% 89,7%

88.000 132000 | 176000 | 220000 | 264000 | 308.000 | 308.000 ;| 308.000 ; 308.000 | 308.000 ;| 308.000 | 308.000

74922 100404 | 1480915 | 191866 | 235746 | 276303 | 276303 | 276303 | 276303 | 276303 | 276303 | 276.303
-13.078 -22.506 -27.085 -28.134 -28.254 -31.697 -31.697 -31.697 -31.697 -31.697 -31.697 -31.697
85,1% 83,0% 84,6% 89,7% 89,7% 89,7% 89,7% 89,7% 89,7% 89,7%

Elaborado por: La Autora.
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Figura 47. KPI Perspectiva del cliente.

KPI Perspectiva del Cliente

Bueno > |
Alarma

Afio Actual " 482507 Ventas Outbound N° Campafiias Outbound

Objetivo Actual 528.000 10% 20% 30% 40% 50% 60% 0% 80% 90% 100%

Actual Vs Objetivo 91% ? \ i..ii
Afio Actual " 256.358 Llamadas Inbound N° Campafias Inbound

Objetivo Actual 288.000 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Actual Vs Objetivo  © 89% il ‘ i
Afio Actual " 144.460 Llamadas Monitoreadas N° Monitoreos

r

Objetivo Actual 144.000 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100/°

Actual Vs Objetivo  ~ 100% ?\ N | I,i’
Afio Actual i’ 612 Efectividad de Retencion % % Efectividad

r

Objetivo Actual 600 10% 20% 30% 10% 50% 50% 70% 80% 90% 100

Actual Vs Objetive  ~ 102% i ‘ i
Afio Actual i’ 30 Disminucion Llamadas Abandonadas % % Llamadas Abandonadas|

Objetivo Actual 35 10% 20% 30% 40% 50% 50% 70% 80% 90% 100

Actual Vs Objetive '~ 86% A \ Ii
Actual YTD " 13 Fidelidad de Clientes N° Calificacion Clientes

Target YTD 15 10% 20% 30% 40% 50% 50% 70% 80% 90% 100

Actual Vs Target 87% ? ‘ ﬁi
Elaborado por: La Autora.

Seleccidn del mes
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Analisis KPI Clientes

Como Outsourcing contamos con clientes coorporativos que depositan en nosotros la
confianza de manejar sus cuentas y con ellos sus clientes, lo que nos lleva a buscar la

satisfaccion del Usuario Final.

En el call center el tema de calidad es primordial en la atencion que brindamos, por lo
tanto hemos desarrollado e implementamos plantillas de evaluacion para las distintas
camparias en el cual validamos el servicio que estamos brindando, recolentando
informacion para realizar mejoras mediente retroalimentaciones y calibraciones con

manuales de calidad ya establecidas apengansdose a normas internacionales COPC.

Figura 48 Plantilla de evaluacion

(-100) PROCESO DE VERIFICACION

Seleccione una opcidn: | - Ninguna -

(-100) Procesar

PEC UF

Seleccione una opcidn: | - Ninguna -

(-100} Actitud de Servicio

Seleccione una opcidn: | - Ninguna -

PEC CUMPLIMIENTO (-100) Cumplimiente Confidencialidad

Seleccione una opcidn: | - Ninguna -

Satisfaccion del [(0) Pasible satisfaccion de UF

Cliente . . -
Selecciens una opcign:  Si

(D) Solucion por Asesaor

Seleccione una opcidn: | sclucionade (no primer contacta]

IN - SOLUCIONADO

(0} Soluciona Canalizando

Seleccione una opcidn: | Canaliza a otro departaments corrg

Elaborado por: La Autora
Fuente: Plusservices
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Perspectiva del Proceso Interno

Esta perspectiva se centra en la excelencia operativa, la que nos permite satisfacer a
accionistas y clientes.

Debe contestar la pregunta: ¢En qué debemos ser excelentes?. Aqui se identifican los
procesos claves en los que la empresa debe destacar para continuar afiadiendo valor para

los clientes y finalmente para los accionistas.

Objetivos:

Mejorar procesos internos

e Desarrollar medidas que valoren las actividades del proceso interno.

e Desarrollar indicadores que permita ver los avances para el seguimiento de la

gestion.

e Desarrollar Scrip de acuerdo a las politicas del estado, para que no exista una

disminucidn de ventas.

Beneficios

e Lanzamiento de nuevos productos con mayor rapidez que la competencia.

e Mayores ventas.

e Satisfacer las expectativas del cliente.

e Disponibilidad del producto.
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Figura 49. Estrategia de proceso interno.

ESTRATEGIA: PERSPECTIVA DE PROCESO INTERNO

Aplicar perfiles en las bases de datos, para crear nuevos
productos

¢Quién va a ser el
responsable?

¢Cuando sevaa
implementar?

¢,Coémo sevaa
implementar?

Analista

Julio - Noviembre 2014

El analista de Datamining se encarga de estudiar los perfiles de los productos
existentes, para conocer futuros prospectos de ventas.

Automatizar gestiones utilizando aplicativos que ayuden a la|
gestion

Sistemas

Trimestral

De acuerdo al avance de las tecnélogias se analizara si los sistemas
informaticos son los idéneos para la organizacién

Procesos de Productos Innovadores

SubGerente de Marketing

Septiembre - Octubre
2014

Facilitar informacion sobre los nuevos servicios implementos a nuestros
clientes proveeedores mediante Focus Groups

Trabajo en conjunto con Clientes proveedores

Gerente de telemercadeo

Octubre - Noviembre 2014

Mostrando resultados de la gestion mediante indicadores mensuales.

Identificar costos por sectores en el area operativa. Gerente de telemercadeo Mensual Mediante un estudio de tiempos por tareas en el area de telemercadeo
Elaborar presupuestos de ingresos vs presupuestos de ) . ) . A .
: P p 9 p P (Financiero) Mensual Se realiza presupuestos mensuales mediante un analisis Financiero

gastos
Mediante las necesidades de capacitacion, se genera un presupuesto de

Plan de capacitacion del personal (Talento Humano) Mensual capacitacion, ya que mediante estas capacitaciines los trabajadores podran
realizar meior su trabaio de telemercadeo

conocimientos al personal de como tratar al cliente enojado (Talento Humano) 18/Agosto/2014 hasta 22- |Recibiendo capacitacion de sus Supervisores para brindar una mejor atencion

Elaborado por: La Autora
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KPI seleccionado VPO

Seleccion de Objetivo [Detalle de Informacidon mensual)

Seleccion del mes

Figura 50. Perspectiva de procesos internos actual vs objetivo 2014,

Mov  Dec
m .

PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

Objetivo 5

Data Actual 4

Data Ano Anterior

Actual Vs Objetivo -1

% Actual sobre Objetivo 80,0%

Elaborado por: La Autora.

10 15 20 25 30 35 35 35 35 35 35

8 12 16 22 28 34 34 34 34 34 34

-2 -3 -4 -3 -2 -1 -1 -1 -1 -1 -1
Boo% [ B00% | 800w CUTEEO D SSS% D 7ML o7x | STA% [ o7a% | O911% | 971%

i [T ) i [T )
I'-.I 'lhml'-.I i

Procesos |nternos

116



Figura 51. KPI Perspectiva de procesos internos.
KPI Perspectiva de Procesos Internos

No tan malo> Alarma

Miokctal T 13 Tiempos promedios de conversacion N T oM Seleciondel mes

F
Objetivo Actual 11 10% 20% 30% 40% 50% 0% 70% 80% 90% i

Actual Vs Objetivo  ~  128% ?\ ‘

Afio Actual 137
r
Objetivo Actual 140 10% 20% 0%  40%  50%  G0%  70%  B0%  90%
Actual Vs Objetivo " 98% h \ = m
Afio Actual r 34
r
Objetivo Actual 35 10% 20% 0%  40%  50%  G0%  70%  B0%  90%
Actual Vs Objetivo " 97% )\ \ = ﬁ
Afio Actual ’ 19

Objetivo Actual 42

10% 20% 30% 40% 50% 0% 70% 80% 90%
BaEat—— B ¢

Elaborado por: La Autora.
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Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento.

Esta perspectiva se centra en las competencias esenciales, la innovacién y la capacidad

para crecer de la empresa.

Se debe contestar la siguiente interrogante al momento de aplicar esta perspectiva: ;Qué
debemos aprender, mejorar e innovar para crecer y seguir generando valor?. Esta
perspectiva son los cimientos sobre los que se construyen la totalidad de la casa del

cuadro de mando integral.

Objetivos:

Asegurar una actividad sostenible en el futuro.

Identificar cuéles son los inhibidores del personal.

Capacitar al personal mediante un plan estratégico

Dar seguimiento para que se cumplan los objetivos plateados.

Evaluar al personal dos veces al afio.

Beneficios

e Permite conocer la situacion actual de la empresa

e Mejora continua en sus indicadores

e Permite identificar el ambiente laboral en que se encuentran los empleados, si no es

el adecuado en esta perspectiva se lograra enfrentar esa situacion hasta lograr un

excelente ambiente conociendo las necesidades del empleado.
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Figura 52. Estrategia de aprendizaje y crecimiento.

Automatizar gestiones utilizando aplicativos que ayuden a la|

ESTRATEGIA: PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

¢Quién va a ser el
responsable?

¢;Cuando sevaa
implementar?

¢Coémo sevaa
implementar?

De acuerdo al avance de las tecnélogias se analizara si los sistemas

. Sistemas Trimestral . . - N
gestién informaticos son los idéneos para la organizacién

- . Mediante reportes de metas cumplidas mensuales, se entregaran los incentivos
Plan inicentivos no remunerados (Talento Humano) Mensual

al personal.
Identificar costos por sectores en el area operativa. Gerente de telemercadeo Mensual Mediante un estudio de tiempos por tareas en el area de telemercadeo
Elaborar presupuestos de ingresos vs presupuestos de ) . ! I R :
gastos p P 9 p P (Financiero) Mensual Se realiza presupuestos mensuales mediante un analisis Financiero
. El semillero consta de capacitacién en contraturnos para que los colaboradores

Implementar el proyecto de Semillero (Talento Humano) Mensual P para g

se preparen para un cambio de departamento.

conocimientos al personal de como tratar al cliente enojado

(Talento Humano)

18/Agosto/2014 hasta 22-
Agosto/2014

Traer dos asesores de ventas de la matriz Pluss services en Mexico que
capaciten al personal de Ecuador, para brindar un mejor servicio al Cliente.

Rotacion de empleados externa

Gerente de telemercadeo

18/Agosto/2014 hasta 22-

Mediante los indicadores del Balance Scorecard podemos determinar cuales

Elaborado por: La Autora.
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Figura 53. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento actual vs objetivo 2014.

seleccion del mes PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Qt

Jan Feb Mar May Junm {| Jul Aug Sep Mov Dec

Aprendizajey
v’ v v | v v Crecimiento

Capacitaciones programadas ﬂ

KPI seleccionado Cantidad capacitaciones Objetivos de la Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento

Seleccion de Objetivo (Detalle de Informacion mensual)

May . Total
Objetivo
Data Actual

Data Afio Anterior

Actual Vs Objetivo

% Actual sobre Objetivo

Objetivo 21 21 21 21 21
Data Actual 3 14 14 14 14 14

Data Afio Anterior

Actual Vs Objetivo ] -7 -7 -7 -7 7
% Actual sobre Objetivo | 66,7% 66,7% 66,7% 66,7% 66,7%

' =k ' = ]
I-‘.‘lI aHI\I il

Elaborado por: La Autora.
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o tan malo>

Aiio Actual

Objetivo Actual
Actual Vs Objetivo

Aiio Actual

Objetivo Actual
Actual Vs Objetivo

Aiio Actual

Objetivo Actual
Actual Vs Objetivo

Aiio Actual

Objetivo Actual
Actual Vs Objetivo

Aiio Actual

Objetivo Actual
Actual Vs Objetive

Elaborado por:

14
21
67%

22
45
49%

10
83%

32
21
164%

35
14
253%

La Autora.

Figura 54. KPI Perspectiva de aprendizaje y crecimiento.

KPI Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

r
Alarma

Capacitaciones programadas N° Cantidad capacitaciones
10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% E

Actividad Interna N° Semillero crecimiento

10% 20% 30% 40% 50% 0% 70% 80% 90% 100% E
Mejorar el sistema de evaluacion de dese N° Promedio de Calificacion
10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 0

)\\_

Nivel de ausentismo Ausentismo
10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 0% 90% 100%

Rotacion de empleados Rotacion
10% 20% 30% 40% ; % 70% 80% 90% 100%

= il

80% 30% 100% i E

'

r
Seleccidn del mes
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Analisis KPI de Aprendizaje y Crecimiento

Se implement6 en el afio 2014 dos evaluaciones a los colaboradores, de esta manera

identificar las fortalezas y necesidades.

Como resultado de estas evaluaciones se estan realizando formaciones continuas para

desarrollar carrera interna.

El proyecto se lo denomino “Semillero”, el cual consiste en que los colaboradores en el
puesto que se encuentren actualmente se vayan preparando (a contra turno) para que al
momento que apliquen para un asenso estén totalmente preparados, de esta manera la
curva de aprendizaje no genere mucho impacto para la empresa.

Poner la parte de curva de aprendizaje

Figura 55. Competencias Plusservices.

COMPETENCIAS CORPORATIVAS PLUS SERVICES

Colaborador | Ofros | Todos | Promedio Observadores

Orientacion al Cliente

(PS) 10 (5 10 B.67 8
74 10 7 7
0 8 9 9 85
9 7 10 867 85

COMPETENCIAS DE CARGO PLUS SERVICES
Colaborador| Ofros | Todos | Promedio Observadores
Orden y Calidad (PS) ARG 10 7.67 8

Trabajo en Equipo
PS) 10 8 9 9 8.5

COMPETENCIAS DE CARGO PLUS SERVICES **

Compeencia | Aulo | Jefe | Colega | Colaborador |_Ofios | Todos | Promedio Obsenvadores

SELIEE 9 4 10 767 7

Informacion (PS)

Elaborado por: La Autora
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Ausentismo.- Con las evaluaciones realizadas y la deteccion de necesidades de los
colaboradores hemos trabajado para que deisminuya el indice de este ausentismo que

mayormente afectaba al segmento outbound de la empresa.

Se sugiere hablar entre las areas involucrradas para evitar los certificados medicos

particulares, y con esto evitar el ausentismo, fortaleciendo la productividad.

Productividad.- Este indicador nos muestra el porcentaje de produccion de cada

colaborador.

Hemos desarrolado el indicador OPH (hora por operador) que consiste en la medicion
de las ventas por hora por operador, de esta manera hacemos un seguimiento continua
sin esperar a que termine el dia o el mes, de esta manera tomamos decisiones inmediatas

que ayuden a el cumplimiento de las ventas.
Rotacion.- La rotacion se va midiendo en base a las salidas que se dan dia a dia, esto se

mejorara con la inclusion del semillero que realiza una capacitacion del area que se va a

necesitar personal, para que se disminuya la curva dde aprendizaje.
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Figura 56. Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral.

Perspectiva Financiera

Perpectiva del Cliente

0, 0,
Objetivos Actual Objetivos O/Objzg\kjorz Alarm Objetivos KPI UoM Actual  Objetivos Cﬁ)jitc:\t,)cr)z Alarm
Aumento de Rentabilidad | EBITDA Dolares 648.622,5 | 690.000,0 [T 94,0% Ventas Outbound Campaias Outbound | N° 235.746,0(264.000,0| % 89,3%
Q‘(‘)’;’z::;:;d Productividad NP 433.659,0 | 480.000,0 | 90,3% Llamadas Inbound Campafias Inbound | N© 120.329,0|144.000,0|™ 83,6%
Redluccién de Costos | Costos Dolares |-242.950,0 -339.000,0 % 71,7% o Monioreos N 66.029,0 | 72.000,0 |\ 91,7%
Bfectividad de % Efectividad % 287,6 | 3000 |% 959% -
Retencion ’ ! !
Disminucion Llamadas |% Llamadas o
Abandonadas Abandonadas % 2.3 300 ?. 84,4%
Fidelidad de Clientes  |Calificacion Clientes N° 13,0 15,0 ?’ 86,7%

Tiempos promedios de | o No 13,4 9,0 P 149,3%
conversacion

Aume_n.to dela Efectividad en Ventas |% 137,3 120,0 |V 114,4%
efectividad en ventas ! 4 4
Ventas _por operador VPO % 34,0 30,0 \ 113,3%
promedio

Solucion problemas Solucién problemas  |N© 19,0 36,0 ?" 52,8%
Proyectos asignados  |Proyectos asignados [N° 50,0 60,0 v 83,3%

Elaborado por:

La Autora

Objetivos

Capacitaciones

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

Cantidad

UoM

Actual

Objetivos

% Sobre
Objetivos

Alarm

- N 10,0 18,0 |% 556%

programadas capacitaciones
Actividad Interna Semillero crecimiento  |N°© 13,0 30,0 ?" 43,3%
Mejorar el sistema de Promedio de
evaluacién de o Ne 8,3 10,0 |% 83,3%

Calificacién
desempefio
Nivel de ausentismo | Ausentismo % 28,8 18,0 |% 160,0%
Rotacion de empleados |Rotacién % 31,4 12,0 "’ 261,6%
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4.7 Mejoras de acuerdo al monitoreo que se realiza con el cuadro de mando

Alinear la estrategia con objetivos, indicadores y presupuestos ayudara a la organizacién
a ponerse en marcha. En ese momento, debe ser monitoreada para facilitar el feedback y
el aprendizaje. No obstante més alla del monitoreo y de realizar ajustes, los directivos
de las organizaciones basadas en la estrategia deben determinar si la estrategia es
todavia factible o no, si no es asi, si fracasa la estrategia, se debe realizar planes o

proyectos de mejora continua, mediante esto se obtendra mejores resultados.

Con este criterio se propone a la organizacion la aplicacion de tallares en donde en
forma mensual se evallen los indicadores alcanzados por cada desviacion de acuerdo al

grado de complejidad.

Se plantea la creacion de planes de accion emergente (estrategias), de donde deben salir
las mejoras continuas de metas que no se lograron y definir los responsables de la

actividad para elevar el nivel de indicadores hasta la meta.
Cuando se tiene una resultado no esperado, se aplica el feedback, el cual cosiste en

hacer el seguimiento al cumplimiento de las actividades y tareas involucradas con en el

objetivo mediante estrategias.
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Conclusiones.

En la actualidad existe un aumento en la oferta y demanda de recursos necesarios y
servicios que proporcionan los call center; sin embargo, no se cuenta con una
herramienta que brinde un balance entre la calidad de servicio que se provee y la

eficiencia con que se utilizan los medios para hacerlo.

El Call Center no brinda un sistema de indicadores formal del cual se pueda

monitorear la gestion, para eso se crea indicadores basados en esta herramienta.

A través de la investigacion de mercado se logrd conocer que:

o En cuanto a indicadores para la gestion, los jefes entrevistados poseen mayor
conocimiento de la aplicacion de indicadores cuantitativos; mientras que un
menor porcentaje conoce acerca de indicadores cuantitativos. El proyecto

que se plantea es cuanti-cualitativo.

o El mercado meta expone que en la mayoria de casos los indicadores de
gestion no logran cumplir con los objetivos institucionales; por lo que estan
en busqueda de herramientas con resultados més reales que permitan mayor

control para la toma de decisiones.

El anélisis de los factores internos y externos de la organizacion, las oportunidades —
amenazas, fortalezas — debilidades; seran usados para crear una estrategia
innovadora que ayudara a identificar factores de competencias para mejora de la

empresa.
Se determina que el proyecto es viable porque hemos tenido resultados positivos al

momento de aplicarlos, se esta trabajado con el area operativa en cuanto a habiente

laboral.
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Recomendaciones.

Considerando los resultados obtenidos bajo las perspectivas del Balanced Scorecard

para el call center center Plusservices se recomienda:

Mejorar los indicadores conforme se cambien los objetivos y estrategias de la

institucion.

Formar grupos de mejoras continuas que mantengan la informacion actualizada y

oportuna dentro de la herramienta.

Actualizar el proyecto de acuerdo a las estrategias de la empresa.

Brindar capacitacion a todo el personal para que pueda aplicar de manera debida el
monitoreo de los indicadores mediante la herramienta del Balanced Scorecard e
incluir a todas las autoridades para la toma de decisiones y la adopcién de medidas

correctivas.

Crear cultura de la utilizacion de indicadores de gestion hacia la mejora continua,
analisis de rentabilidad y medicion de estrategias del call center para que todos estén

involucrados en la estrategia.

Para cumplir con los objetivos estratégicos hay que realizar una planificacion
mediante mapas estratégicos que ayude a llevar un seguimiento del desarrollo de
cada uno de ellos, esto contiene el seguimiento de indicadores, analisis de los
mismos para evaluar si se estd cumpliendo o no con las metas establecidas, esto
ayudara a tomar decisiones a tiempo para ver si se debe realizar algin cambio que

ayuden al cumplimiento de objetivos.
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ANEXOS



ANEXO #1

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Tema: Desarrollo y aplicaciéon de indicadores de Gestion hacia la mejora continua,
analisis de rentabilidad y medicion de estrategias del Call Center Plusservices basado en
Balanced Scorecard.

Guia de entrevista

Dirigido a: Entrevista aplicada al personal directivo de la organizacion Plusservices
Objetivo: La presente guia de entrevista es confidencial y con fines académicos, se la
realiza como requisito previo a la obtencion del titulo de Ingenieros Comerciales, se
conocera la existencia y conocimiento acerca de la herramienta metodolédgica Balanced
Scorecard, por lo que se solicita la contestacion de las siguientes preguntas.

Pregunta 1. ;/Qué Tipo de indicadores se aplican en la institucion dentro de la

gestion?.

Pregunta 2. ¢Conoce usted algin modelo o herramienta para los indicadores de

gestion operativa?

Pregunta 3. ¢(Considera usted que los indicadores de gestion actuales logran

cumplir con los objetivos institucionales?

Pregunta 4. ;Cuales son las razones por las cuales no se logra cumplir con los

objetivos institucionales?

Pregunta 5. ; Qué modelos administrativos o herramientas usted conoce para los

indicadores de gestion?

Pregunta 6. ¢/Qué recomienda usted para que los indicadores de gestion cumplan

con los objetivos?

Pregunta 7. ¢;Considera que el recurso humano que usted dirige, conoce los

objetivos y metas del departamento?

Pregunta 8. ;Considera usted que el recurso humano pone todo su esfuerzo para

cumplir con los objetivos de la empresa?

Elaborado por: La Autora
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ANEXO # 2

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Tema: Desarrollo y aplicacién de indicadores de Gestion hacia la mejora continua,
analisis de rentabilidad y medicion de estrategias del Call Center Plusservices basado en
Balanced Scorecard.

Encuesta
Dirigido a: Encuesta aplicada al personal de apoyo de la organizacion Plusservices

Objetivo: La presente encuesta es confidencial y con fines académicos, se la realiza
como requisito previo a la obtencién del titulo de Ingenieros Comerciales, se conocera
la existencia y conocimiento acerca de la herramienta metodolégica Balanced
Scorecard, por lo que se solicita la contestacion de las siguientes preguntas.

Instruccion general: Lea detenidamente cada una de las preguntas contenidas en este

instrumento y conteste con mucha honestidad segln corresponda.

Datos Generales:
Sexo

Femenino Masculino:

Marque con una “x” el/llos titulos que tiene y escriba la especialidad

correspondiente

Titulo de Bachiller Especialidad
Titulo universitario Especialidad
Titulo postgrado Especialidad

Que tiempo tiene en la institucion, marque con una “x” el rango en el que se

encuentra

Marque

Dias

Meses

1 -2 afos

3 -4 ainos

5 en adelante
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Pregunta 1. ;{ Qué tanto usted conoce al Balanced Scorecard?

Pregunta 2. ¢Qué es para usted el Balanced Scorecard?

Pregunta 3. ¢(Cree usted que aplicar nuevas estrategias funcionarian para tener

una mejor gestion en la organizacion?

Pregunta 4. ¢Ha sido capacitado en los doce ultimos meses en indicadores de

gestion?

Pregunta 5. ¢{Cree usted que el desarrollo y aplicacion de indicadores de gestion

podria ayudar a mejorar la administracion de la institucion?

Pregunta 6. ¢(Cree usted que esta capacitado para el desempefio de todas las

funciones que realiza?

Pregunta 7. ;Considera usted que los empleados del area operativa contribuyen a

los beneficios de la empresa?

Pregunta 8. ¢Considera que esta herramienta permitirA monitorear los

indicadores de gestion?

Pregunta 9. ;Considera usted que si conoce sobre los indicadores que se estan

midiendo tendria méas oportunidades para mejorarlos?

Pregunta 10. (Cree usted que deberia haber evaluaciones constantes para

encontrar inhibidores que detienen el ascenso a algun puesto de trabajo?

Elaborado por: La Autora
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