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Introduccion

Con la influencia de la globalizacion se ve claramente la necesidad de que las
organizaciones utilicen metodologias que le permitan su crecimiento y ser mas competitivas,
para ello es de mayor importancia que se tenga satisfecho a su principal fuente de ingresos, el
cliente. Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S consciente de esta necesidad, busca el
acercamiento con sus clientes y para ello, debe tener un control de su proceso de Soporte al
Cliente, canal mediante el cual la empresa ofrece atencion a los requerimientos e incidentes a los
clientes que cuentan con un contrato de uso para las herramientas desarrolladas por la empresa.

Por todo lo anterior, el presente trabajo consiste en elaborar un plan de mejora, que
contribuya a resolver las debilidades y a fortalecer la relacion cliente-empresa. Para lo cual, se
seguirén una serie de etapas que permitiran: conocer afondo como esté actualmente el proceso,
cudles son los procedimientos y actividades susceptibles de mejora, determinar las estrategias y
acciones de servicio que finalmente soporten la construccion de la propuesta de mejora.

La presente investigacion se desarrollé abordando una orientacion relacionada con el
seguimiento, la medicion, el andlisis y la evaluacién del proceso de Soporte al Cliente en el area
Comercial de Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S, lineamientos establecidos en el numeral 9.1
de la norma ISO 9001:2015, para lograr un énfasis en el desempefio.

El avance exitoso de cualquier negocio va ligado a la capacidad de satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes; en la actualidad la calidad es una necesidad de todas
las organizaciones, los efectos de su implementacion se materializan en productos y servicios
con ventajas competitivas, que generan valor agregado; que hacen que se incremente la
participacion en el mercado de quienes se comprometen con su aplicacién y por lo tanto les

produce mayores utilidades. Por tal motivo, se debe garantizar que la empresa tenga resultados



medibles, que permitan mirar el estado actual del proceso con relacion a los objetivos
establecidos.

El estudio se refiere al manejo de Soporte al Cliente en el &rea Comercial, de los afios
2015 al 2016. La investigacion se desarrollara desde octubre de 2016 a mayo de 2017 y que
finalmente, con base en los hallazgos que se encuentren, contempla la entrega de una propuesta
de plan de mejora, para cuyo disefio se tuvo en cuenta la metodologia del ciclo de gestion
PHVA, herramienta que permite el mejoramiento continuo aplicando sus cuatro fases: planear,
hacer, verificar y actuar; y refleja las caracteristicas, responsabilidades, procedimientos y
actividades diarias del area de Comercial, que se deben tener en cuenta a la hora de estructurar el
proceso de Soporte al Cliente y evaluar el desempefio, asi mismo cumplir con lo que indica el
numeral 9.1 de la norma ISO 9001:2015, esto es, realizar seguimiento, medicion, analisis y

evaluacion para determinar si se logran los resultados esperados y las mejoras en el proceso.



1. Generalidades
1.1.  Antecedentes

IBOPE (Instituto Brasilefio de Opinidn Publica e Estadistica), es una empresa de
investigacion de mercados en América Latina fundada en 1942, cuenta con una operacion en 14
paises del continente. Ofrece una amplia gama de servicios de informacion y estudios de
medios, opinion publica, intencion de voto, consumo, marca, comportamiento y mercado.

En Colombia, IBOPE se fusiond con la empresa Infoanalisis Colombia Ltda., en la cual
se prestaban servicios de monitoreo y analisis de inversion publicitaria. En 1995 se transforma
en IBOPE Colombia S.A., afio en que se inicia el servicio de rating instalando en varios hogares
los dispositivos People Meter, que registran que canales son sintonizados y transmite
informacion directamente desde los televisores a la central, permitiendo el analisis de los indices
de audiencia de un programa de television. Finalmente, para el 2016 se fusiona con Kantar
Media (empresa inglesa), convirtiéndose en Kantar IBOPE Media.

Es importante sefialar que los clientes a los que la organizacion presta sus servicios se
componen de personas juridicas que se dedican, la gran mayoria, a la venta y compra de espacios
publicitarios, como lo son: centrales de medios, canales de television, anunciantes, emisoras
radiales, periddicos y revistas. De este modo Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S se
convierte, para estas empresas, en una fuente fundamental de informacion que les ayuda a definir
estrategias, asignar presupuestos publicitarios, ejecutar planes de medios efectivos y evaluar los
resultados obtenidos de sus productos y/o servicios. En este sentido, Kantar afirma que su
mision es:

Proveer a la industria publicitaria informacion confiable y oportuna, asi como sistemas avanzados

destinados a contribuir el analisis de la audiencia e inversion en los medios de comunicaciony a
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optimizar el intercambio Comercial entre los medios, los anunciantes y las centrales (Kantar

IBOPE Media, 2017).

En la actualidad los servicios prestados por la empresa son:

o Anélisis de inversion y competencia publicitaria en prensa, radio, television, vallas,
revistas e internet.

o Monitoreo de datos, cifras y chequeos que permiten analizar la inversion publicitaria, los
ingresos detallados para cada medio e informes de competencia para categorias
personalizadas de producto.

. Medicidn electrénica de audiencias de television para canales de television nacional,
regional, local y cerrada.

o Estudio sobre consumo de productos, estilos de vida y medios a través de encuestas
directas al consumidor.

o Software para el analisis de la informacion como MMW, PlanView, IWKS, Choices,
Zeus, SDI.

Kantar IBOPE Media Colombia al tener esta variedad de servicios cuenta con un canal de
contacto directo con las personas interesadas en conocer esta oferta, tratar algin tema
relacionado con un contrato ya existente, o alguna inconsistencia en los servicios prestados, y
este es el area Comercial; dentro de la organizacién se ubica como un proceso operativo, como
se presenta a continuacion en el mapa de procesos de manera general y como interactta con los

demas procesos.
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Figura 1. Mapa de Procesos Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S. Fuente:(Kantar IBOPE Media
Colombia S.A.S)

Se resalta que el cliente es lo mas importante para la empresa, motivo por el cual en el
transcurso del tiempo la organizacién se ha basado en ofrecer nuevos servicios y en la busqueda
constante de acciones para satisfacer las necesidades y/o requisitos de sus consumidores.

Para el presente trabajo se enfocara en uno de los servicios que se ofrece y es el de
Soporte al Cliente, el cual se encarga por una parte de la instalacion de software propio de la
organizacion que permite a los clientes analizar y evaluar la inversion publicitaria; y por otro
lado maneja las solicitudes posvental que cubre la atencion de incidentes y aplicar las debidas
actualizaciones de los programas instalados. La forma de comunicacién y atencién de dichas

solicitudes se realizan a través del area Comercial mediante el uso de las siguientes herramientas:

Posventa hace referencia al servicio que se brinda a un comprador después de la adquisicion de un producto;
mediante el cual se asiste en el uso y/o reparacién del mismo.
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Atencidn telefénica: la empresa cuenta con un PBX?para atencion a los clientes, cada

ejecutivo de cuenta tiene asignada una extension directa para facilitar la comunicacion. El
programa utilizado es 3CX Phone, software especializado en llamadas entre teléfonos del
sistema y lineas telefonicas exteriores a la red, mediante tecnologia de voz sobre IP (VoIP3). Se
basa en el protocolo SIP*,

Correo electronico: las comunicaciones sobre los servicios en general de la empresa se

hacen a través del correo electrénico, donde se atienen las solicitudes de cambios, mejoras en el
servicio, comunicados, soporte técnico, capacitaciones o para adquirir algun producto. La
herramienta de correo utilizado es Outlook, que es un software de mensajeria electronica a través
de la web, creada por Microsoft. Permite manejar buzones de correo, alarmas, calendarios,
agenda, etc.

Comité CUIC®: reunion que se realiza una vez al mes donde asisten clientes, director de
Comercial y uno de los ejecutivos de servicio al cliente. La convocatoria se realiza via correo
indicando fecha y hora.

Pagina web: en la pagina de la compafiia existe una pestafia de contacto para
comunicaciones via web, lo cual se encuentra disponible en la url:
http://www.kantaribopemedia.com.co/contactenos.html

Todo requerimiento e incidente son registrados de una manera sencilla mediante un

documento en Excel en donde los ejecutivos de cuenta registran el cliente, tipo de evento, medio

2PBX son las siglas en inglés de “Private Branch Exchange”, la cual es una red telefonica privada que es utilizada
dentro de una empresa. (3CX, 2017)

3Voz sobre IP se refiere a la transmision del trafico de voz sobre redes basadas en Internet en lugar de las redes
telefdnicas tradicionales. (3CX, 2017)

4 SIP es un protocolo Internet para comunicaciones en vivo utilizado en la configuracion de llamadas de voz o video.
Es un protocolo de sefializacion utilizado para crear, modificar y terminar sesiones con uno o mas participantes de
una red IP. Una sesion puede ser una simple Ilamada telefénica de doble via o puede ser una sesién de conferencia
multimedia con muchas personas participando.(3CX, 2017)

SCUIC son las siglas que corresponden a Comité de Usuarios Kantar IBOPE Media Colombia.
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de recepcion, fecha de recepcion, aplicacion, categoria del evento, detalle de atencion, area a
escalar, responsable y estado.

Las anteriores herramientas son usadas de modo basico, no permiten conocer de manera
formal la satisfaccion que tiene el cliente ante este servicio, ni establece un manejo
independiente con base en la prioridad de cada caso, ni teniendo en cuenta el tipo de solicitud,
tampoco hay una manera de realizar un seguimiento o evaluacion que permita determinar si se
esta logrando resultados frente al proceso, razones por las cuales se evidencian falencias que
deben ser analizadas en procura de la identificacion de alternativas de mejoramiento, que
garanticen un eficaz y eficiente servicio de Soporte al Cliente.

Por otro lado, es oportuno decir que, realizar un plan con estrategias y acciones que
mejoren un proceso, en donde exista una guia, conlleva a que una compafiia de cualquier
actividad econémica tenga una mejor toma de decisiones, casos como empresas turisticas,
empresas de telecomunicaciones, entidades financieras buscan constantemente la satisfaccién del
cliente, mejora continua en su servicio, y mantenerse en el mercado. Un estudio realizado por
estudiantes de la Universidad Auténoma del Caribe(Duran, Garcia, & Gutiérrez, Plan de
mejoramiento del servicio al cliente en el Country International Hotel, 2013) indica cémo, al
realizar un plan de mejoramiento al servicio al cliente del Hotel Country Internacional, se
obtienen datos relevantes sobre aspectos que influyen en el servicio al cliente, como atencion,
infraestructura, confiabilidad, disponibilidad y comunicacion, permitiendo conocer la necesidad
que existe en establecer las estrategias que aumenten los indicadores de satisfaccion en cada fase
de los procesos de prestacion de servicios por parte del hotel y realzar la propuesta de valor

posicionando asi al hotel en el mercado turistico.
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Organizaciones como Empirix Inc.%, también resaltan la importancia de mejorar la
atencion al cliente, partiendo del analisis de sus falencias, cuando existe un gran volumen de
problemas resulta dificil resolverlos de manera oportuna.

Implementar una solucion de atencion al cliente efectiva e intuitiva en un entorno de servicio al

cliente permite que tanto el personal de soporte técnico como personal no especializado detecte y

solucione problemas basicos que pudieran estar afectando al cliente. Asi se logra aumentar el

porcentaje de reclamos de clientes que puede atender el personal de soporte técnico, lo que hace

que el cliente indefectiblemente perciba una clara mejoria en el servicio. Esto también ayuda a

reducir el tiempo medio de resolucién de problemas, disminuyendo no solo los costos operativos

asociados a la resolucion del problema que pudiera estar experimentando el cliente, sino también
la posible pérdida de ingresos derivada de una eventual interrupcion del servicio (Anonymous,

2016, pag. 1).

Por otro lado, las instituciones educativas también dan una importancia a la mejora
continua, que se base en una sostenibilidad y control de los procesos mediante herramientas de
seguimiento y medicion. (Arenas Landinez & Jaimes Luna, 2008) indican:

La gestion de la calidad en las universidades implica disefiar, estandarizar e implementar todas las

tareas y procedimientos que garanticen el desarrollo efectivo de las funciones basicas de la

institucién, teniendo como referente su mision y las necesidades de la region de accion desde una
vision prospectiva enmarcada en las tendencias nacionales e internacionales. Asi mismo,

comprende el disefio y aplicacion de mecanismos de seguimiento, evaluacién y mejoramiento a

los procesos y procedimientos establecidos, que brinden al sistema de gestion de calidad el

dinamismo y adaptabilidad requeridos para asegurar que su funcionamiento logre el nivel de

excelencia demandado por la sociedad, sin caer en la rigidez de la homogenizacion (pag. 93).

& Empirix Inc., es una compaiifa de Estados Unidos que disefa y fabrica la garantia de calidad de servicio y equipo
de monitoreo para redes de comunicaciones basadas en IP.
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1.2. Planteamiento del Problema

1.2.1. Descripcion del problema.

Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S en su area Comercial se enfoca en asegurar que los
requisitos del cliente se determinen, se cumplan, se garantice y que exista una respuesta oportuna
a sus solicitudes, pero se encuentra una debilidad en su servicio de Soporte al Cliente al no
contar con un seguimiento que permita evaluar la satisfaccion del cliente y asi mismo brindar un
mejoramiento continuo.

Con el uso de las herramientas que tiene actualmente la empresa, las cuales fueron
explicadas en el punto anterior, para la recepcion de solicitudes, se limita este proceso. Para
darle una respuesta formal al cliente, si es via telefdnica, esta sera atendida segun la
disponibilidad que tenga el ejecutivo, si es inmediatamente no se notifica al cliente por escrito,
pero si se debe realizar un escalamiento, el cliente debe enviar un correo electrénico con la falla.

Este correo electronico llega al Asistente Helpdesk’ quien valida si es una solicitud que se
puede solucionar remotamente o si es necesario agendar una visita técnica. Pero en ningun
documento se encuentra qué criterios se deben tener en cuenta para tomar este tipo de decision.

La segunda situacion radica en la recepcion de los correos electrénicos, dado que no
existe una forma de seguimiento que le permita al cliente saber el estado de su solicitud.

Esto genera malestar, sobre todo entre los que ya son clientes y necesitan hacer preguntas
puntuales de los errores que generan las aplicaciones causa de que no se recibe una respuesta
oportuna de la solucion que le brindaron, o por el tipo de escalamiento que se realice.
Adicionalmente, en todo este proceso no existe un medio (encuesta, formulario) que dé a conocer

la satisfaccion del cliente al momento de solucionar los problemas de las aplicaciones y no

"Helpdesk: este término es generalmente usado para hacer referencia a la mesa de ayuda en una empresa.
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proporciona a la empresa la informacion para determinar que falencias tiene, sea con las
herramientas o con el personal.

Todos estos factores ponen de presente la necesidad de hacer un diagnostico de las fallas
que estan surgiendo, porque a medida que la competencia es cada vez mayor y ofrecen mejores
servicios, los clientes se vuelven dia tras dia mas exigentes, buscan calidad, buenos precios y un
buen servicio posventa; pero mas alla de esto, demandan una excelente atencion y pretenden que
sus peticiones, quejas y/o reclamos se consideren oportunamente. A propoésito del tema
Capodagli y Jackson (2007) exponen:

La institucion Technical Assistance Research Programs Corporation Washington, D.C., que

publica estadisticas sobre reclamaciones de clientes, ha concluido que por cada reclamacion que

recibe una empresa, hay 26 clientes mas que no estan satisfechos pero que no se quejan. Estos 27

clientes comentaran su experiencia a entre 8 y 16 clientes mas, y el 10% de ellos hara lo propio

con mas de 20 clientes potenciales. Si realiza el célculo, descubrird que tres reclamaciones
significaran que mas de 100 clientes potenciales conoceran el pésimo servicio que ha prestado

una empresa (pag. 75).

Cuando un cliente se encuentra conforme con los productos o soluciones y ademas recibe
un buen servicio al cliente, se genera una satisfaccion que hace que permanezca fiel a la
organizacion y la mayoria de las veces existe un voz a voz que propicia el interés de nuevas
empresas, en adquirir los productos y servicios. Pero, por el contrario, si no encuentra un
producto que satisfaga sus expectativas y recibe mala atencion, esté probablemente generara

comentarios negativos que afectaran el buen nombre y prestigio de la compafiia.
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Figura 2. Calidad de Atencion al Cliente. Fuente: (Ardila, Cruz, Galeano, Tole, & Avila, 2016)

Kantar al tener certificacion 1SO 9001:2008 debe garantizar la satisfaccion del cliente,
para lo cual es oportuno que la empresa examine sus procesos e identifique las posibles mejoras
que cooperen con el cumplimiento de la norma.

1.2.2. Formulacién del problema.

Teniendo en cuenta la descripcidn anterior se identifica como pregunta de investigacion
el siguiente interrogante:

¢Cémo estructurar la propuesta de plan de mejora del proceso de Soporte al Cliente del
area Comercial de Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S., con base en el numeral 9.1 de la
NTC-ISO 9001:2015 que permita hacer medicion, seguimiento y andlisis del desempefio?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general.

Estructurar la propuesta del plan de mejora del proceso de Soporte al Cliente del area
Comercial de Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S., con base en el numeral 9.1 de la NTC-ISO

9001:2015, para evaluar el desempefio.
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1.3.2. Objetivos especificos.

o Realizar el diagnostico situacional del desempefio del proceso de Soporte al Cliente del
area Comercial de Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S., en el periodo 2015 al 2016.

o Estructurar y aplicar la propuesta de plan de mejora para la evaluacion de desempefio del
proceso de Soporte al Cliente del &rea Comercial de Kantar IBOPE Media Colombia
S.A.S., mediante los lineamientos del numeral 9.1 de la NTC-1SO 9001:2015.

1.4.  Justificacién
Establecer relaciones sostenibles con los clientes y mantenerse lider en el mercado son

aspectos que las organizaciones hoy en dia considera relevantes para el logro de sus objetivos de

calidad; razones por las que Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S desea mejorar dia a dia en sus
procesos; y uno de los mas importantes esta en el a&rea Comercial.

Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S cuenta con toda la infraestructura tecnoldgica para
prestar sus servicios de manera 6ptima y eficaz, pero es claro que la tecnologia por si sola, no
asegura el éxito de una empresa. Se requiere el cambio de la metodologia que permite recolectar
informacion relevante de los clientes que colaboré a perfeccionar el proceso de Soporte al
Cliente y por consiguiente brindar una mejor atencion.

Al efectuar un diagndéstico que permita identificar las causas y falencias en el Soporte al
Cliente, se ayuda a la organizacion a: obtener resultados que mejoren la toma de decisiones
respecto a las estrategias relacionadas con el cliente, cumplir las necesidades internas que
sugieran cambios en pro de perfeccionar el proceso, establecer relaciones méas confiables y que

Ileven a la conservacion y fidelizacion de los clientes.
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Al efectuar una evaluacion del servicio, se habilita la identificacion de debilidades con el
fin de proponer mejoras, necesidades a nivel de empleados y definir indicadores de calidad en la
atencion de los clientes.

Debido a que, la calidad es necesario aplicarla en todos los espacios de la empresa para
crear valor diferenciador, que retenga a los actuales clientes y logre atraer a otros nuevos, con la
realizacion del plan de mejora para el proceso de Soporte al Cliente en el a&rea Comercial de
Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S, se veran beneficiados los procesos estratégicos,
misionales y de apoyo, pues se estara contribuyendo a la satisfaccion de las necesidades de los
consumidores.

Segun las métricas cléasicas de marketing la probabilidad vender a un cliente ya existente
es del 60% al 70%, mientras que a una persona nueva es del 5% al 20%, razén por la cual es
necesario mantener a los compradores actuales satisfechos, para que no genere a la organizacion
perdidas de dinero ni tiempo, maxime si se tiene en cuenta que “Cuesta 5 veces mas atraer a un
nuevo cliente que mantener uno”(Capodagli & Jackson, 2007, pag. 72).

En consecuencia, con esta mejora el cliente se sentira valorado, obtendra el seguimiento
de sus solicitudes, contara con la confianza de una buena atencion aun despues de la compra de
los productos, creara un sentimiento de pertenencia hacia la empresa, que se veré reflejado en la
buena campafia de voz a voz, que hara que lleguen nuevas personas interesadas en los servicios,
esto quiere decir mayor facturacion y lo que finalmente se traduce mayores ingresos para la
compaiiia.

El plan de mejora a su vez, también beneficia a los funcionarios del area, quienes tendran
a su disposicion una guia de referencia y una serie de herramientas, que les permitira desarrollar

de manera més controlada su trabajo y de mayor calidad. A su vez el &rea Comercial de la
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empresa estara orientando el proceso hacia el desempefio, dando cumplimiento a lo planteado en
la ISO 9001:2015, en cuanto al aseguramiento de que se haga seguimiento, medicién, anélisis y
evaluacion, para determinar si se estd logrando los resultados esperados. Por consiguiente, esto
se traduce en el aprovechamiento mas eficiente de los recursos del &rea.

1.5. Delimitacion

1.5.1. Espacio.

El proyecto esta delimitado a analizar el problema de manejo del proceso de Soporte al
Cliente en el area Comercial de Kantar IBOPE Colombia S.A.S., cuyas instalaciones estan en la
Avenida 19 No. 96-07 Piso 2 de la ciudad de Bogota - Colombia.

1.5.2. Tiempo.

La investigacion se refiere al manejo del proceso de Soporte al Cliente en el area
Comercial de Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S., de los afios 2015 al 2016 y se desarrollara
desde octubre de 2016 a mayo de 2017.

1.5.3. Contenido.

El trabajo comprende su desarrollo en tres capitulos: generalidades, diagnostico
situacional del desempefio del proceso de Soporte al Cliente del area Comercial de Kantar
IBOPE Media Colombia S.A.S., en el periodo 2015 al 2016y propuesta de plan de mejora para la
evaluacion de desempefio del proceso de Soporte al Cliente mediante los lineamientos del
numeral 9.1 de la NTC-1SO 9001:2015.

1.5.4. Alcance.

El presente proyecto contempla la entrega de una propuesta de plan de mejora que refleje
las caracteristicas, responsabilidades, procedimientos y actividades diarias por parte de los

funcionarios del area Comercial, que se deben tener en cuenta para evaluar el desempefio del
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proceso de Soporte al Cliente de Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S., con base en el numeral
9.1 de la NTC-1SO 9001:2015.
1.6.  Marco Referencial

1.6.1. Marco Teorico.

1.6.1.1. Servicio posventa

Serna GOmez(1999) en Servicio al cliente. Métodos de auditoria y medicion, afirma que,
"El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafia disefia para satisfacer,
mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos"(pag. 17).
Para el logro de estas estrategias la empresa echa mano de una serie de interacciones entre el
cliente y, en este caso en particular, el Asistente Helpdesk.

Las empresas que estan encaminadas al logro del éxito en mercados globales, deben
procurar velar por el buen funcionamiento de su proceso de servicio posventa, pues es este el que
afirma la confianza del cliente hacia la organizacion y crea valor diferenciador de importancia
para la fidelizacion del mismo. Adicionalmente, “genera una buena imagen de la empresa en el
mercado y un mayor nimero de consumidores” (Hernandez, 2006, pag. 6).

Las actividades asociadas al servicio posventa son:

Retroalimentacion
Quejasy I Instalacién
sugerencias
~, -~
.- -.
Reparacion

Figura 3. Actividades del Servicio Posventa. Fuente: elaboracién propia basado en (Hernandez, 20086,
pag. 7).
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Se resalta de la figura 3 el punto de retroalimentacion, puesto que recibir una queja es
algo desagradable para la empresa, pero si se analiza bien la situacién se ha de comprender que
en realidad esto es “un regalo que el cliente esta entregando” (Barlow & Moller, 2004). Cuando
no se satisface al cliente, este por lo general toma una de estas opciones; manifiesta su
inconformismo o simplemente no vuelve a comprar, si se queja esta dando la oportunidad a la
organizacion de mejorar y trabajar de la mano con él para poder lograr cumplir sus expectativas
(Ongallo, 2012, pag. 189).

De la notoriedad en cada una de estas actividades (figura 3) depende que los clientes
encuentren ese valor diferenciador que los motive a permanecer fieles a la empresa, que a su vez
estaria avanzando a grandes pasos para alcanzar el éxito sostenido

1.6.1.2. Plan de mejora

La empresa asume en su mision el compromiso de proveer un servicio de calidad, esto
supone que debe trabajar constantemente en la busqueda de la excelencia, revisando
permanentemente sus procesos Yy corrigiendo aquellos puntos en los que se encuentren falencias,
asi como también analizando posibles factores de riesgo que impidan el adecuado
funcionamiento de determinada actividad, para lograr la prevencién.

Estas son algunas de las razones que llevan a las organizaciones a crear e implantar
planes de mejora que no son otra cosa que “el resultado de un conjunto de procedimientos,
acciones y metas disefiadas y orientadas de manera planeada, organizada y sistematica”
(Ministerio de Educiacién Nacional, 2017) para alcanzar las metas propuestas, basados en el
convencimiento de que siempre se puede mejorar.

Para la creacion de un plan de mejora es necesaria la participacién de todas las partes

involucradas en el proceso al cual se le pretenda aplicar. También, debe contar con estrategias
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que orienten sobre el rumbo que debe tomar el proceso, la forma en que se pueden solucionar los
inconvenientes y que sirvan de base para la toma de decisiones.

Las tres estrategias esenciales que se deben tener en cuenta a la hora de elaborar esta
clase de planes son: la mejora en la atencion al cliente, que la informacidn sea compartida y
retroalimentada dentro del grupo de trabajo y que todo el personal del &rea tenga el mismo nivel
de capacitacion y este entrenado para hacer frente a la atencion al cliente (Duran, Garcia, &
Gutiérrez, 2013).

Ahora bien, se propone hacer un plan de mejora teniendo en cuenta los pasos que se

muestran en la figura 4:

Paso 3 ‘ w
Planear y

finir los dar
proyectos y

Paso2 efinir los seguimiento

objetivos acciones de a las

Identificar  generales de MO acciones

las causas  |a empresa
' que
dentificar el originan el
proceso o problema
problema a 5
mejorar

A

Figura 4. Pasos para hacer un Plan de Mejora. Fuente:(Fernandez, 2007).

En conclusidn, los planes de mejoramiento son una guia para la ejecucion y facilitan un
adecuado seguimiento y control, pero su apropiada estructuracion depende del hecho de que se
elaboren basados en términos objetivos y a la integracién en torno a propdsitos previamente

acordados entre los involucrados (Universidad del Bosque, 2017).
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1.6.1.3. Desempefio del proceso

Por otro lado, cuando se habla de desempefio del proceso se esta haciendo referencia a un
grupo de comportamientos y a los resultados medibles que se generan a partir de ellos, segun la
Asociacion Espariola para la Calidad (2017) la evaluacion del desempefio “es un proceso
sistematico y periédico de estimacion cuantitativa y cualitativa del grado de eficacia con el que
las personas llevan a cabo las actividades y responsabilidades de los puestos que desarrollan”.

Para las empresas que tienen implantado un Sistema de Gestion de la Calidad es de
relevancia el contar con una adecuada evaluacion del desempefio puesto que la norma ISO
9001:2015 asi lo estipula en su numeral 9.1 “La organizacion debe evaluar el desempefio y la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad” (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion, 2015, pag. 20)

Para la evaluacion del desempefio existen diferentes técnicas, instrumentos y modelos, la
escogencia de uno u otro dependeréa del tipo de proceso que se esté tratando y de lo que se quiera
identificar. Evaluar el desempefio permite tener un control objetivo del funcionamiento del
proceso que este sustentado en datos concretos y medibles, es una herramienta de gran utilidad a
la hora de la toma de decisiones (Sanchez & Calderén, 2012).

1.6.1.4. Seguimiento

Seguln la 1SO 9001 existen tres principales apartados que son necesarios para discutir lo
que la evaluacion del desempefio tiene que realizar en el Sistema de Gestion de Calidad que son:
seguimiento, medicion, anlisis y evaluacion, Auditoria Interna y Revision por la direccion; el
presente trabajo se basa en el primer numeral el cual a su vez se compone de tres items,

Generalidades, Satisfaccion del cliente y Analisis y evaluacion.
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Atendiendo lo anterior, se tiene que el seguimiento es una funcion continua cuyo objetivo
no es otro que el de brindar a los interesados el contexto de una intervencién en curso, la cual
puede ser un proceso, un proyecto, una actividad, etc., dicho seguimiento indica el estado con
relacion a los resultados deseados y presentan la relacion de vinculacion entre las intervenciones
pasadas, presentes y futuras (Oficina de Evaluacion del PNUD, 2009).

Se encuentran diferentes instrumentos para hacer seguimiento algunos de ellos son:

o Cuestionarios: los de pregunta abiertas, aunque de dificil control, proveen a la empresa de
informacidn que permite mejorar un proceso de una forma mas real, pues se conocen las
apreciaciones de forma directa (Medina-Merodio, y otros, 2014).

o Entrevistas individuales: permiten conocer de primera mano la opinion del entrevistado y
se captan detalles que en los cuestionarios no es posible hacerlo.

o Conceptos verbales: sabiendo tratar los comentarios sueltos que hacen las personas se
crea valor.
1.6.1.5. Medicion
Las empresas deben elegir los métodos de medicion teniendo en cuenta las caracteristicas

organizacionales, que objetivo tiene la medicidn, las necesidades y expectativas de los clientes,

los requisitos y las necesidades del mercado (Duque Oliva, 2005). Se tiene dos tipos de
mediciones, la primera es la directa, en la cual se tiene contacto directo con el cliente, es él quien
provee la informacion y la segunda es la indirecta que se realiza por parte de los colaboradores

de la organizacién (Aguilar Coto, 2011).

Un ejemplo claro de medicidn indirecta son los indicadores, pues miden el estado de la
percepcion de los clientes, la satisfaccion con respecto a los productos y servicios recibidos,

muestran el aumento o disminucion de la periodicidad en la compra de los clientes actuales,
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evidencian la obtencidn de nuevos clientes por referidos y recomendaciones(Plan de servicio al
cliente, 2015), algunos ejemplos de ellos son, quejas y reclamos, cumplimiento de plazos de
entrega, fidelidad de clientes, indice de defectos o rechazos (Aguilar Coto, 2011).

1.6.1.6. Anélisis

Al analizar los datos de las mediciones se deben tener en cuenta algunas opciones como;
los atributos para los que el cliente manifiesta una baja satisfaccion (de alta y baja importancia
para aumentar la satisfaccion general) y los atributos bien valorados por el cliente (de alta y baja
importancia para aumentar la satisfaccion general), adicionalmente se deben tener en cuenta las
relaciones causa-efecto establecidas (Aguilar Coto, 2011).

Durante el andlisis se logran identificar las falencias que esta teniendo el proceso, para de
este modo focalizar las acciones de mejora en los puntos en los cuales se calificd mal el servicio
y de esta manera orientar a los colaboradores en el logro del objetivo de ofrecer una atencién
mas acorde a las expectativas del cliente.

1.6.1.7. Evaluacion

Como ultimo punto, se tiene que la evaluacion es “un ejercicio selectivo que intenta
evaluar de manera sistematica y objetiva los progresos hacia un efecto y su realizacion” (Oficina
de Evaluacion del PNUD, 2009), dicho ejercicio no es aislado y se debe hacer de manera
habitual, cuando se logra esto los colaboradores de la empresa tienen la capacidad de interpretar
cualquier manifestacion del cliente, sea de satisfaccion o insatisfaccion, y asi aplicar las acciones
de mejora si hay lugar a ellas.

Es importante sefialar que la empresa debe mantener la informacion documentada que
evidencie gue se hace evaluacion del desempefio (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y

Certificacion, 2015, pag. 20), esto implica que para el caso de este trabajo se debe asegurar que
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se tengan los soportes del seguimiento, medicion, analisis y evaluacién del proceso de Soporte al
Cliente.

1.6.1.8. Ciclo PHVA

Finalmente, si se trata de mejorar el desempefio hay que hablar indiscutiblemente del
ciclo PHVA o también conocido como ciclo Deming, en alusion al difusor del concepto de
calidad total William Edwards Deming, quien lo adopt6 y promovié como herramienta para el
logro del mejoramiento continuo (Mora Martinez, 2003, pag. 341). Sus siglas hacen referencia a
cuatro pasos que se deben seguir secuencial y repetidamente, los cuales se explican brevemente a

continuacion, y se muestran en la figura 5:

ACTUAR e (s~ PLANEAR
Determinar
metas y
objetivos
Tomar accion
S Detarminar \
. métodos de \

alcanzar metas

\ — Dar educacidn |
\ omicar capacitacion |
efoctos de la >
realzacion
Realizar ef
trabajo
VERIFICAR P oA HACER

Figura 5. Ciclo PHVA. Fuente: (Ishikawa, 1997, pag. 72).

Planear: se recopilan datos, se hace diagnostico, se establecen los objetivos (Moreno &
Jiménez, 2012)y se traza el plan de accion enfocado a alcanzar esos objetivos.
Hacer: se ejecutan las acciones propuestas en el paso anterior, previo entrenamiento de

todos los implicados (Da Fonseca, Leite, Freiras, Vieira, & Fujiyama, 2016)
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Verificar: confirmar la eficacia de las acciones, determinar “si los resultados concuerdan
con lo planeado” (Gandara Gonzélez, 2014)

Actuar: de ser necesario se hacen correcciones y se toman las acciones para mejorar
continuamente el desempefio.

Esta metodologia es util para la mejora y el control de procesos que van desde, la
planificacion estratégica de una empresa hasta el proceso de manejo de correspondencia de la
misma (Bartés, Tort-Martorell Llabrés, Pere, & Pozueta Fernandez, 2000), esto es, a cualquier
nivel ejecutivo u operativo. Es una herramienta cominmente aceptada entre los que
implementan un Sistema de Gestion de la Calidad, puesto que les permite el “analisis, la
resolucion de problemas y la toma de decisiones” (Da Fonseca, Leite, Freiras, Vieira, &
Fujiyama, 2016).

1.6.2. Marco Conceptual.

En la elaboracién de este proyecto se deben tener en cuenta los siguientes conceptos:

Analisis: estudio realizado a una situacion o proceso para conocer sus caracteristicas,
cualidades o estado permitiendo obtener informacién relevante.

Calidad: en lIa ISO 9000:2015 se establece que “La calidad de los productos y servicios
de una organizacion esta determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes y por el
impacto previsto y no previsto entre las partes interesadas pertinentes” (Instituto Colombiano de
Normas Técnicas y Certificacion, 2015, pag. 2)

Cliente: personas juridicas que se dedican a la venta y compra de espacios publicitarios,
se refiere a las empresas que adquirieron algun tipo de producto con Kantar IBOPE Media
Colombia S.A.S.

Desempefio: resultado medible que se obtiene después de un analisis y seguimiento.
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Medicion: proceso que ser realiza para determinar un valor mediante instrumentos de
recoleccion de informacion.

Mejora: actividad realizada para obtener un desempefio favorable o perfeccionamiento.

Mejora continua: actividad repetida que permite mejorar el desempefio.

Plan de mejora: constituye las decisiones estratégicas sobre cuéles deben ser los cambios
a incorporarse al proceso de Soporte al Cliente del area Comercial de Kantar IBOPE Media
Colombia S.A.S, para lograr un mejor servicio percibido y apreciado por el cliente.
Adicionalmente permite el seguimiento y control de las diferentes acciones a desarrollar.

Procedimiento: son las instrucciones operativas donde se detalla las actividades que se
desarrolla dentro de cada proceso que se realice en IBOPE, estas se encuentran estipuladas de
manera escrita por la compafia

Proceso: se denomina proceso al conjunto de acciones o etapas que interactian para
convertir elementos de entrada en resultados. En IBOPE su enfoque por procesos permite que
los clientes y otras partes involucradas adquieran mayor confianza en la organizacion.

Queja: manifestacion verbal o escrita que realiza el cliente para evidenciar una falla,
equivocacion o incumplimiento de compromisos sobre los reclamos hechos.

Reclamo: manifestacion verbal o escrita del usuario por diferencia del servicio o calidad
de atencion y se solicita que IBOPE aplique los correctivos necesarios para resarcirlo.

Satisfaccion del cliente: percepcion que tiene el cliente sobre el grado en que se han
cumplidos sus expectativas.

Seguimiento: determinacion del estado de un sistema, proceso, producto, servicio 0 una

actividad.
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Solicitud: requerimiento de un cliente que va dirigido a la clarificacién, o mayor
informacion de un servicio contratado o autorizacion de un producto ofrecido por IBOPE.

Servicio al cliente: interaccion de la organizacion con el cliente a lo largo del ciclo de
vida de un producto o servicio.

Posventa: soporte que se brinda al cliente después que adquiere un producto o servicio.
Se relaciona con todo lo que puede ocurrir después de la venta, soporte técnico, garantia,
capacitaciones, quejas, etc.

1.6.3. Marco Legal.

Para el actual trabajo principalmente se debe tener en cuenta lo dispuesto en la Ley
Estatutaria 1266 de 2008, en la Ley 1581 de 2012 y en el Decreto Reglamentario 1377 de 2013,
los cuales constituyen el marco general para la proteccion de los datos personales en Colombia.
Esta legislacion tiene por objeto:

Desarrollar el derecho que tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las

informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bases de datos o archivos, y los demas

derechos, libertades y garantias constitucionales a que se refiere el articulo 15 de la Constitucion

Politica; asi como el derecho a la informacién consagrado en el articulo 20 de la misma

(Presidencia de la Republica de Colombia, 2013)

También se dispone que, de caracter obligatorio todas las empresas deben reglamentar e
informar el procedimiento que hayan establecido, para la autorizacion de los titulares de la
informacion, para el manejo de sus datos.

Kantar IBOPE Media Colombia establece directrices bajo las cuales garantiza la
proteccion del derecho al Habeas Data, de sus clientes, proveedores, colaboradores, y demas
titulares que en virtud de la actividad Comercial de la empresa proporcionan sus datos personales

para ser objeto de tratamiento por la compaiiia.
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Adicionalmente, se establece el Estatuto del Consumidor Ley 1480 de 2011, el cual es
regulado por la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) quien se encarga de velar por
los derechos de los consumidores y pone a disposicion los mecanismos para hacerla efectiva.
Tiene por objeto:

Las normas de esta ley regulan los derechos y las obligaciones surgidas entre los productores,

proveedores y consumidores y la responsabilidad de los productores y proveedores tanto

sustancial como procesalmente.

Las normas contenidas en esta ley son aplicables en general a las relaciones de consumo y a la

responsabilidad de los productores y proveedores frente al consumidor en todos los sectores de la

economia respecto de los cuales no exista regulacion especial, evento en el cual aplicara la
regulacién especial y suplementariamente las normas establecidas en esta Ley. Esta ley es
aplicable a los productos nacionales e importados (Presidencia de la Republica de Colombia,

2011)

Por otro lado, las Resoluciones 16343 y 27880 de 2016 de la Superintendencia de
Industria y Comercio, condicionan la integracion entre IBOPE Colombia SAS, con las
sociedades Mediaedge S.A.S., Mindshare de Colombia Ltda., GROUPM Trading Colombia

S.A.S. y Mediacom S.A.S.

1.7.  Metodologia

1.7.1. Tipo de Estudio.

En el libro Metodologia de la Investigacidn los autores en lugar de referirse a tipos de
investigacion prefieren hablar de alcances de la investigacion, pues del que se seleccione
depende la estrategia que se va a seguir, aungue no necesariamente el trabajo se debe basar en

uno solo de ellos, de modo que puede contener elementos de los cuatro alcances; exploratorio,
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descriptivo, correlacional y explicativo (Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista
Lucio, 2006, pag. 100).

El estudio del presente trabajo tiene un alcance de estudio descriptivo, segun la definicion
de Carlos Eduardo Méndez, “identifica las caracteristicas del universo de investigacion, sefiala
formas de conducta y actitudes el universo investigado, establece comportamientos concretos y
descubre y comprueba la asociacion entre variables de investigacion” (Méndez Alvarez, 2003,
pag. 133) en pocas palabras y aungue suene redundante, describe lo que se investiga.

Adicionalmente integra elementos del alcance exploratorio que permite “descubrir ideas y
ampliar perspectivas respecto al problema en estudio” (Namakforoosh, 2005, pag. 87), pues se
incrementa el grado de conocimiento del tema, facilitando al investigador familiarizarse con el
problema que investiga. En el caso del proyecto a realizar, se centra en determinarla percepcion
de los clientes de Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S.

Se utilizan técnicas de recoleccion de informacion, como entrevista y/o cuestionarios; y
de la obtenida al realizar procesos de tabulacién y analisis estadistico. Se realiza este tipo de
investigacion porque se busca identificar caracteristicas relevantes en el proceso del area
Comercial de la organizacion Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S, que permitan determinar
las causas del problema, estructurar los elementos que componen la investigacion para
posteriormente recolectar informacion y analizar el proceso y las actividades del area dando paso
a establecer el plan de mejoramiento.

1.7.1.1. Fuentes de Informacion.

Primarias. Recopilacion de la informacion de manera oral o escrita que se reunira por
medio de entrevistas realizadas con el personal involucrado en el proceso y las diferentes

actividades que desarrollan en el area Comercial.
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Secundarias. Informacidn que proviene de datos suministrados por la organizacién, datos
bibliograficos, Internet, diagramas de flujo de trabajo, procedimientos, instructivos y demas
documentos que posea la empresa para el proceso de Soporte al Cliente.

1.8. Disefio Metodolégico

Cuando se habla de disefio metodoldgico se hace referencia al “plan o estrategia que se
desarrolla para obtener la informacion que se requiere en una investigacion” (Herndndez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2006, pag. 158), permite responder el cémo
alcanzar los objetivos planteados al inicio del trabajo y de este modo responder la pregunta
problema.

Es asi como para efectos del desarrollo del trabajo actual se manejara el método
inductivo, que “consiste en basarse en enunciados singulares, tales como descripciones de los
resultados de observaciones o experiencias para plantear enunciados universales, tales como
hipétesis o teorias” (Cegarra Sanchez, 2012, pag. 83). Atiende la realizacion de un andlisis que
es ordenado, coherente y l6gico del problema que se esta investigando basandose en argumentos
verdaderos, proporcionando las bases para llegar a conclusiones y dando herramientas para
facilitar la toma de decisiones que ayuden a realizar una mejora al proceso.

La investigacién parte de una informacién primaria, que cuenta con un disefio
metodoldgico no experimental, este disefio se caracteriza porque la informacion no es
manipulable deliberadamente. Para el caso del area Comercial de la empresa Kantar IBOPE
Media Colombia S.A.S las situaciones que se presentan son constantes y no son producidas de
manera intencional por el investigador dando significado a que las variables ya han ocurrido y no

son manipuladas.
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En el trabajo de investigacion se seguiré las siguientes etapas para el desarrollo:

Inicio. Se hace un levantamiento y clasificacion de la informacion relacionada con el

tema de investigacion:

Compilacidn de literatura de expertos relacionada con los antecedentes y el estado actual
del manejo que se le debe dar a los procesos de Soporte al Cliente, para esto se acudira a
los articulos disponibles en la biblioteca de la Universidad Libre y en Google Académico.
Diagnostico de la situacion actual del proceso de Soporte al Cliente en Kantar IBOPE
Media: entrevistas con el personal a cargo del area.

Asignacion de las tareas y responsabilidades del equipo de trabajo que va a realizar la
presente investigacion, para lograr un aprovechamiento de los recursos y el tiempo.
Seleccion y organizacion de la informacion recogida, de forma tal que se facilite su
estudio y analisis.

Anélisis. Se analiza la informacidn recopilada en la etapa anterior, para logar la

adecuacion del proceso en pro de la mejora del servicio:

Anaélisis del diagndstico actual: elaboracion de diagramas de flujo para una mejor
interpretacion del proceso de Soporte al Cliente.

Diagrama de causa-efecto para conocer todas las posibles causas que generan el
problema.

Analizar debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas (DOFA)

Identificacion de factores criticos susceptibles de mejora.

Redisefio del proceso, identificacion de procedimientos y responsabilidades que permitan
la mejora.

Estudio y seguimientos de las estrategias propuestas para dar una definitiva de resultados.

34



Elaboracidn: con base en las etapas anteriores se plantean las conclusiones y resultados

para la elaboracion de la propuesta mejora al proceso:

o Determinacion de la metodologia a implementar, ciclo de gestion PHVA.

o Determinacion de objetivos e identificacion de deficiencias.

o Elaboracion de diagramas de flujo del proceso mejorado, documentacion.

o Disefio de politicas y factores de influencia.

o Creacion de documentacion para la divulgacion y un correcto acoplamiento.
o Programar reuniones y auditorias para el seguimiento.

o Realizar retroalimentacion y determinar acciones de mejora.
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2. Diagnostico situacional del desempefio del proceso de Soporte al Cliente del area

Comercial de Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S., en el periodo 2015 al 2016

2.1.  Introduccién
Al desarrollar una investigacion siempre serd necesario realizar un diagndstico situacional

actual, el cual tiene como objetivo proporcionar conocimiento de la realidad actual del proceso

dentro de la empresa y ser un punto de partida para analizar las potenciales causas del problema

que existe y que facilite detectar las oportunidades de mejora, brindando beneficios al proceso y

a la organizacion.

2.2. Metodologia
Para el desarrollo del presente trabajo y estudio de campo, requerido para obtener el

diagnostico de la situacion actual se realizaron las siguientes actividades:

o Observacion: por medio de una observacion directa se determina el area en las que se
desarrolla el estudio, los procesos, actividades operativas y las personas involucradas.

o Identificacidn: se identifica la influencia que tiene el proceso dentro del area y dentro de
la organizacion.

o Recoleccién de Informacion: mediante el instrumento de la entrevista a la persona
encargada del proceso que es el Asistente Helpdesk, se permitira tener como resultado el
conocimiento de la situacion actual.

o Anadlisis: para el anélisis de la informacion recolectada se elabora un diagrama de flujo
del proceso ya que la organizacion no cuenta con este, y posteriormente se realiza un

diagrama de causa-efecto que de paso a una matriz DOFA para analizar debilidades,
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oportunidades, fortalezas y amenazas que permitan la identificacion de factores criticos

susceptibles de mejora que serén de base para la propuesta del plan de mejora.
2.3.  Instrumento

El instrumento de recoleccion de datos utilizado en la investigacion fue una guia de
entrevista, en donde se realiz6 un intercambio de ideas, puntos de vista, con libertad de incluir o
modificar las preguntas durante el desarrollo de la misma. La principal razén por la que se
escogio este instrumento es el hecho de que permite una comunicacién directa con las fuentes de
informacion y la obtencion datos de mayor profundidad que los obtenidos a través de una
encuesta. Se utiliza para adquirir informacion sobre hechos concretos o sobre la opinién en
relacion a una situacion.

Las preguntas que se realizaron en la entrevista realizada con el personal de soporte del
area Comercial fueron:
1) ¢Cuadl cree que es la mayor debilidad que se relaciona con el proceso?
R. /: La gestién de las solicitudes es débil debido a que no se tiene establecido un manejo de
prioridades.
2) ¢Alguna fortaleza que encuentre en el proceso de soporte técnico dentro del a&rea Comercial?
R. /: Las herramientas tecnoldgicas que ofrece la compafiia para brindar soporte (equipos de
computo, software, etc.)
3) ¢Cree que el proceso necesita alguna mejora?
R. /: Si, en la comunicacion con los clientes, no existe un canal que brinde un seguimiento a los
clientes, ni una retroalimentacion.

4) ¢Cuenta con la suficiente capacitacion frente a las herramientas que ofrece la compaiiia?
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R. /: Los ejecutivos de cuenta no conocen mucho de las herramientas, cada uno se especializa en
una o dos, pero no en todas, razon por la que escalan el tema a soporte técnico.
5) ¢Dentro de sus labores tiene algiin modelo o plan de evaluacion de desempefio que mida la
eficacia del proceso?
R. /: No existe, el proceso de soporte a cliente se limita a la atencion de las solicitudes y a brindar
la solucion.
6) ¢Le han realizado una retroalimentacién en su proceso, teniendo como base algun tipo de
indicadores?
R. /: No, ninguna retroalimentacion. (No sabe si existen indicadores para las labores que
desemperia)
7) ¢Hacen algan tipo de revision o seguimiento a las solicitudes que hace el cliente para conocer
cuantos dias tarda para dar solucion o saber el estado?
R. /: No, solo hay una revision que se realiza a manera general a final de mes, donde cada
ejecutivo de cuenta diligencia todas las solicitudes del mes y las da por cerradas.
2.4.  Analisis
Con la finalidad de analizar el proceso de Soporte al Cliente y efectuar el diagndstico de
la situacién actual con base en las respuestas obtenidas con la entrevista realizada, se desarrollan

las herramientas indicadas en la metodologia.
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e Diagrama de flujo del proceso.
El objetivo para elaborar el presente diagrama es identificar que actividades se realizan y cuales son necesarias en el proceso, o
si se pueden eliminar, combinar o simplificar; asi se puede hallar el mejor método para realizarlas o establecer una guia para

perfeccionar.
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Figura 6. Diagrama de flujo del proceso de Soporte al Cliente de Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S. Fuente: elaboracion propia.
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Como se muestra en la figura 6, el cliente realiza las solicitudes por dos canales de
comunicacion, correo electronico y/o via telefénica, en algunos casos muy esporadicos en las
reuniones CUIC pueden los clientes reportar los inconvenientes. La solucion se puede brindar en
linea segun el tipo de solicitud, haciendo conexién remota con el equipo donde se encuentra el
software instalado o0 agendando una visita técnica segun la complejidad y tiempo que el asunto
demande. Estas visitas son programadas enviando un correo a la persona que solicita, con la
autorizacion correspondiente.

En caso de actualizacion de software el Asistente de Helpdesk también debe programar
con el cliente el dia para realizar esta labor. Todas las solicitudes que se atendieron deben ser
registradas en un archivo Excel, ingresando el tipo de evento, por cual medio se atendio al
cliente, detalle de la atencién, tipo de escalamiento, responsable, estado (en curso, pendiente,
resuelto) y los dias que se tomd para darle el tratamiento a la solicitud.

Esta herramienta permite conocer la cantidad de solicitudes que se atendieron, pero los
datos que se obtienen pueden variar porque puede surgir que no se registran a tiempo, se olvidan
0 Nno se categorizan como debe ser.

A continuacion, se muestran una serie de graficas estadisticas que se elaboraron con base
en la informacién que se obtiene durante la entrevista y que se aproxima a la informacion
registrada por area Comercial en el archivo Excel, representa la cantidad de solicitudes durante
los afios 2015 al 2016, en la cual se puede observar la discriminacion del nimero de solicitudes
por incidentes y por requerimientos de los dos ultimos afios (Figura 7, Figura 8), los tipos de
solicitudes atendidas durante el 2015 y la clase de tratamiento que se le dio, ya sea por visita
técnica, conexion remota o software local (Figura 9) y por tltimo lo mismo anteriormente

expuesto pero aplicado al 2016 (Figura 10):
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SOLICITUDES - 2015

INCIDENTES
24%

REQUERIMIEIJTOS
76%

Figura 7. Total de solicitudes de soporte técnico realizadas en el afio 2015 en el &rea Comercial de Kantar
IBOPE Media Colombia S.A.S. Fuente: elaboracion propia.

SOLICITUDES - 2016

INCIDENTES
16%

REQUERIMIENTQF
84%

Figura 8. Total de solicitudes de soporte técnico realizadas en el afio 2016 en el &rea Comercial de Kantar
IBOPE Media Colombia S.A.S. Fuente: elaboracidn propia.
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Figura 9. Tipo de solicitudes de soporte técnico realizadas en el afio 2015 en el area Comercial de Kantar
IBOPE Media Colombia S.A.S. Fuente: elaboracion propia.
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Figura 10. Tipo de solicitudes de soporte técnico realizadas en el afio 2016 en el &rea Comercial de Kantar
IBOPE Media Colombia S.A.S. Fuente: elaboracidn propia.
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o Diagrama causa-efecto
Con la elaboracion de este diagrama se puede detallar las causas que contribuyen al que el problema exista. Con una lluvia de

ideas se determinan las diversas causas que influyen y analizar nuevas ideas de mejora y solucion al problema.
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Figura 11. Diagrama causa-efecto de la situacion actual del proceso de Soporte al Cliente de Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S. Fuente:

elaboracion propia.
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Matriz DOFA del proceso de Soporte al Cliente

Esta herramienta permite analizar la informacion recolectada con el diagrama de flujo y

el de causa-efecto para examinar debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas; y asi

proponer lineamientos de mejora para el problema que se presenta.

Tabla 1. DOFA del proceso de Soporte al Cliente en IBOPE.

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

La organizacién brinda
herramientas tecnoldgicas
para el desarrollo del
proceso.

Se tiene conocimiento del
mercado.

Variedad en los productos y
Servicios que se presta.

El canal de comunicacion que
existe con el cliente no permite
un seguimiento a las
solicitudes.

No tienen manejo de
prioridades a las solicitudes.
No existe capacitacion a todo
el personal de todas las
herramientas que brinda la
compafiia.

No se realiza un seguimiento al
proceso para hallar
inconsistencias.

No hacen retroalimentacién
con los clientes.

Falta de indicadores que mida
el desempefio de soporte
técnico.

Cuentan con una persona
encargada de todas las
solicitudes de soporte técnico.

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES (O)

ESTRATEGIAS (FO)

ESTRATEGIAS (DO)

=

Tecnologia avanzada.
Herramientas para la
atencion de clientes
(CRM).

Hay muy pocas empresas
que brindan los servicios
que tiene la organizacion.
Existe un amplio mercado
al que se ofrecen los
productos.

Adquirir mas herramientas
tecnoldgicas que permitan
atender mas solicitudes en el
proceso de soporte. (F1, O1,
02).

Adquirir mas clientes
ofreciendo el servicio
posventa. (F2, O3).

Enfocar el proceso de
posventa en un servicio de
alta calidad para destacarse
en el mercado. (F3, O4).

Establecer un canal de
comunicacion que le permita a
los clientes realizar solicitudes,
prioridades y seguimiento.
(D1, D2, 01, 02).

Realizar capacitaciones
mediante videos o plataformas
que faciliten la comprension y
consulta de las herramientas.
(D3, D7, 01),

Crear politicas 0 metodologias
de accion para el personal de
soporte técnico. (D4, D6, O1).
Hacer retroalimentacion a los
clientes. (D5,02)
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AMENAZAS (A)

ESTRATEGIAS (FA)

ESTRATEGIAS (DA)

no permiten conexiones
remotas en lo clientes.
3. Reglamentaciones de la
Superintendencia de
Industria y comercio y
proteccion de datos

servicio.

1. Ubicacion de los clientes
para brindar visita técnica.
2. Politicas de seguridad que

personales que afecten el

Con las herramientas
tecnoldgicas actualizadas se
reduce las visitas técnicas.
(F1, Al)

Con una comunicacion
constante con el cliente se
conocera las politicas que
manejan los clientes. (F2,
A2).

Al ofrecer los diversos
productos y servicios seguir
los lineamientos que rigen la
organizacion. (F3,A3).

Con un mejor canal de
comunicacion con el cliente se
puede reducir las visitas
técnicas. (D1, Al).

Dentro de la realimentacion
hecha a los clientes buscar
soluciones y/o alternativas que
permitan el manejo de politicas
de seguridad. (D5, A2).
Dentro de las capacitaciones
ofrecer actualizacion en
reglamentaciones y politicas
que afecten el negocio y los
clientes. (D3, A3).

Fuente: Elaboracion Propia.

2.5. Conclusion

Realizando la entrevista permitié desarrollar el diagnéstico de la situacién actual, como

se desarrolla las actividades y que tanto la persona conoce sobre el proceso. Durante las

preguntas que se realizaron se tiene un punto de partida para determinar el problema central al

que es necesario darle solucién y es que no cuentan con un modelo de evaluacion de desempefio.

Pero antes de la solucion se determinaron causas que influyen a este problema, en donde

es de gran ayuda el diagrama de causa-efecto, aqui se encuentra causas detectadas dentro de

varias variables, por ejemplo, no existe protocolos definidos dentro de las medidas del proceso y

dentro de la mano de obra no tiene un seguimiento formal; en donde situaciones asi permite

integrarlas y proponer mejores estrategias que se ven reflejadas en la matriz DOFA.
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3. Propuesta de plan de mejora para la evaluacion de desempefio del proceso de Soporte al
Cliente del area Comercial de Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S., mediante los

lineamientos del numeral 9.1 de la NTC-1SO 9001:2015

3.1.  Introduccion

El plan de mejora propone un conjunto de acciones preparadas, organizadas e integradas
para que, al implementarlas dentro del proceso de Soporte al Cliente, se contribuya a la
evaluacion del desempefio y por consiguiente a la mejora continua, como lo establece la 1ISO
9001:2015.

Para su desarrollo se utiliza como metodologia el ciclo de mejora continua de Deming
(Planear, hacer, verificar y actuar), integrado con el numeral 9.1 de la NTC-ISO 9001:2015, el
cual indica que se debe realizar seguimiento, medicién, y determinar métodos que permitan
analizar y evaluar el desempefio, junto a la eficiencia de su sistema de gestion de calidad.

Como resultado se tendran mejoras en el proceso, eliminacion de pasos repetitivos o
innecesarios, un enfoque hacia la competitividad y el desempefio.

3.2. Metodologia

Para el desarrollo del plan de mejora se sigue una serie de fases planteadas mediante la
integracion del ciclo de mejora continua PHVA, propuesto por Deming y el numeral 9.1.
Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion, que es parte de la NTC-1SO 9001:2015. Para lo

cual se hace la propuesta de disefio metodoldgico que se observa graficamente en la figura 12.
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Figura 12. Propuesta Disefio Metodol6gico. Desempefio del Proceso de Soporte al Cliente. Fuente: elaboracion propia basado en ciclo PHVA
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3.3.  Instrumento

Con el propésito de evidenciar el cumplimiento del numeral 9.1 de la ISO 9001:2015 se
propone disefiar e implementar un plan de mejora que garantice que se hace evaluacién del
desempefio. A continuacion, se describe su contenido de acuerdo con lo propuesto en diagrama
de disefio metodoldgico:

3.3.1. Planear

A partir de la informacion recaudada en el capitulo anterior se deben llevar a cabo las
siguientes actividades:

Conformar el equipo de trabajo: identificar el equipo dentro de la empresa que trabajara
en procura de implementar, hacer seguimiento y hacer mejoras al plan. Se debe determinar un
responsable, para garantizar que se cumplan los resultados esperados y que tenga claridad de
quienes son los intervinientes en cada actividad.

Determinar los objetivos: con base en los objetivos estratégicos de la empresa, se deben
crear objetivos especificos al area.

Entrevista al personal: el responsable del plan debe hacer entrevista al personal operativo
del area, para identificar de primera mano las inquietudes, las sugerencias y que motive a los
colaboradores para que desempefien mejor sus funciones.

Revision de datos existentes: el equipo de trabajo debe buscar y/o construir las
herramientas que le permitan determinar como se esta llevando a cabo actualmente el proceso,
entre estas herramientas se encuentran; diagrama de flujo del proceso, diagrama de causa-efecto
y diagrama de DOFA, todo esto permite tener una foto de la situacion, lo que hace de facil

interpretacion la informacion recolectada.
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Analizar el diagndstico: con base en la informacion que el equipo de trabajo haya
reunido, se deben establecer los puntos deficientes que se deben fortalecer, para contribuir a
alcanzar el desempefio del proceso.

Disefiar el plan: por ultimo, se propone que el disefio del plan este compuesto por los
siguientes puntos: socializar el plan con todos los colaboradores del area, cronograma, diagrama
de flujo del redisefio del proceso, reunion de lluvia de ideas, indicadores, comunicacion directa
con cliente (Reunir retroalimentacion), formato estandar de atencion, formato de sugerencias,
quejas Y felicitaciones, encuesta de satisfaccion al cliente, informe estadistico, lista de chequeo
(verificar cumplimiento 9.1 de la ISO), auditorias internas del &rea, reunion de analisis, hacer
retroalimentacion, determinar acciones de mejora e implementar las acciones de mejora, estos
puntos se explicaran con mas detalle en las siguientes etapas.

3.3.2. Hacer

3.3.2.1. Socializar el plan con todos los colaboradores del area

Todo el personal que de alguna manera esté involucrado con el proceso debera tener
conocimiento debe estar al tanto del plan de mejora, debe conocer sus componentes, las
actividades a desarrollar, el objetivo y la importancia de cumplirlas. EIl responsable de llevar a
cabo dicha socializaciéon es el Director Comercial, es importante instruir y motivar a las personas
que se van a encargar de desarrollar cada actividad, del adecuado despliegue depende el éxito del
plan.

Se propone que dicha socializacién se haga en la primera semana del mes de febrero,

puesto que en enero se estara consolidando toda la informacion.
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3.3.2.2. Cronograma

Para que los colaboradores del area tengan claridad de las actividades que se deben realizar durante el afio se cree conveniente

que se tenga a la vista, dentro de la oficina, un cronograma de actividades relativas al desempefio, para lo cual se propone disefio que

se muestra en la figura 13.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
AREA COMERCIAL - PROCESO SOPORTE AL CLIENTE

Actividad / Semana
Determinar objetivos

123412341234123412341234123412341234123412341234 Responsable

Ejecutivos de Cuenta

Hacer diagndstico del proceso

Ejecutivos de Cuenta

Disefiar el plan

Ejecutivos de Cuenta

Socializar el plan

Director Comercial

Plantear cronograma

Reunidn lluvia de ideas

Ingresar datos de senicio al sistema
Ingresar sugerencias, quejas yfelicitaciones
Encuesta de satisfaccion al cliente

O NooO|B|lWIN|F

Ejecutivos de Cuenta
Ejecutivos de Cuenta
Asistente Helpdesk
Asistente Helpdesk
Ejecutivos de Cuenta

10|Informe estadistico

Ejecutivos de Cuenta

11 |Lista chequeo (Cumplimiento 9,1)

Director Comercial

12 |Auditoria Interna

Director Comercial

13|Reunién de andlisis

Ejecutivos de Cuenta

14 |Informe conclusiones

Director Comercial

15|Hacer retroalimentacion

Ejecutivos de Cuenta

16 |Determinar acciones de mejora

Ejecutivos de Cuenta

17 |Implementar acciones de mejora

Ejecutivos de Cuenta

Figura 13. Propuesta de Cronograma. Proceso de Soporte al Cliente. Fuente: elaboracion propia.
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3.3.2.3. Diagrama de flujo, redisefio del proceso

Con base en la informacion recolectada durante el diagndstico situacional, se identifican

algunos pasos que son redundantes o que no generan valor. Se disefi6 el flujo que se observa en

la figura 14, el cual contribuye al mejor desarrollo del proceso de Soporte al Cliente.
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Figura 14. Diagrama de Flujo. Proceso de Soporte al Cliente.
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3.3.2.4. Reuniodn lluvia de ideas

La opinion de todos los colaboradores del area es de importancia, por tal motivo se
propone que el primer dia de la semana se haga una reunion de no mas de 20 minutos, con los
involucrados en el proceso de Soporte al Cliente, en donde se expresen las dudas e inquietudes
con respecto al servicio y se aporten las ideas que recopilaron durante la atencion a los clientes
en la semana inmediatamente anterior, con base en ello se propongan mejoras.

3.3.2.5. Indicador de gestion

Para la medicion del desemperfio del Asistente Helpdesk se propone que se haga mediante
el cumplimiento del siguiente indicador.

Tabla 2. Indicador desempefio Asistente Helpdesk.

INDICADOR NUMERADOR DEL DENOMINADOR FORMULA

INDICADOR DEL INDICADOR

Atencion Numero de Numero total de Nimero de requerimientos

. i Iy incidentes atendid
requerimientos o requerimientos o requerimientos 0 | ot S dg;r”gqguw;n?ﬂfgnmsxlﬂﬂ

incidentes incidentes atendidos incidentes o incidentes

Fuente: Elaboracion Propia.

Expresa el indice de atencion a las solicitudes dirigidos a Asistente de Helpdesk,
permitiendo monitorear la eficacia en la atencion de los eventos reportados teniendo en cuenta la
cantidad y el tiempo de resolucion.

La meta a cumplir con este indicador es el 85% de cumplimiento para las solicitudes

reportadas en un tiempo menor a 48 horas habiles desde el momento de su recepcion.
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3.3.2.6. Comunicacion directa con cliente (Reunir retroalimentacion)

El Asistentes Helpdesk, quien es el que tiene el contacto directo con el cliente, ya sea por
teléfono, correo electronico o durante las vistas, es poseedor de gran informacion que se va
dando durante la atencion, es importante que estos conceptos que se manifiestan de manera
informal, de alguin modo queden registrados para contribuir al mejoramiento del proceso, para
lograr esto se propone que se llene la siguiente base de datos, donde se deje evidencia de las

sugerencias, quejas Yy felicitaciones.

BASE DE DATOS PARA CONTROL DE COMUNICACION DIRECTA CON CLIENTE
AREA COMERCIAL - PROCESO SOPORTE AL CLIENTE
Sugerencias, quejas, felicitaciones

FECHA ASISTENTE QUE

ATENCION IS CONTACTO RECIBE DESCRIPCION EVENTO

Figura 15. Modelo Base de Datos. Control Comunicacidon Directa con Cliente. Fuente: elaboracion

propia.

3.3.2.7. Formato estdndar de atencion

Kantar IBOPE Media en el manejo de innovacion tecnoldgica ha implementado una
herramienta de gestion de solicitudes integrando todas las herramientas esenciales en un solo
centro de servicios, esta plataforma es desarrollada por SysAid Technologies®, y se propone que

para el registro de las solicitudes que llegan al area de soporte se implemente este instrumento.

8SysAid Tecnologias (antes Ilient) es una empresa internacional fundada en 2002 que se desarrolla y proporciona
software de gestion de servicios.
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La herramienta SysAid® gestiona incidentes y solicitudes de servicio registrandolas,
administrandolas e informando a usuarios finales, Kantar IBOPE Media la utiliza para clientes
internos. Los beneficios que se obtienen son:

o Utiliza métodos estandarizados para una eficiente respuesta, analisis, documentacion,

gestion y reportes.

o Incrementar la comunicacion de incidentes tanto para integrantes del proceso y el personal
de soporte.

o Alinear las actividades y prioridades de gestion de incidentes

o Realiza encuestas de satisfaccion con la respuesta dada a la solicitud

o Dentro de la plataforma se encuentra un ambiente dindmico y agil para la creacion y

atencion de solicitudes
1. Menu creacién de solicitudes (vista de usuario final):

Accoso
Gliaiws wee e b :”. e Betato) e movee'en AT Lo e
e P te mata Coae e

e

a Contraseds VIFI
.

coena

e ey e Ot s it i N satig A~
| 00 et 0 . A o . Byt ‘ - -
s ) Opaewsons Conee
Soporte Markdata
Shtomus Coportives Software L} oronons v o s Min
O e L ey Sosmnomn et ¢ whee AApect O O o Teteoor. Tarmpen 4O e 1070 VT
S Lo ASste. Vien Payed Viewsl B . AV TV MaaTen Mates
v —

Figura 16. Menu de opciones en herramienta SysAid. Fuente: https://kantarlbopemedia.sysaid.com.br

2. Opciones de solicitudes:

Soporte Markdata Solicitud
Solicitud Envie su solicitud

Solicitudes relativas 8 los Caso tanga una Inteerupcion /

" sistemas Markdata (e-Teleport. = S
o/ Telepor MW, Planview MW, VT S/ Svicka da Yl guean snceja sn
ragio MW, MVL, MW TSV SRS S M S PO

favor, utilice ests opaidn para
MarkTab, Mafras, entre ot
. ooy, registrar su solicitud

Figura 17. Menu de opciones en herramienta SysAid. Fuente: https://kantarlbopemedia.sysaid.com.br

9SysAid es un software de gestion de servicios de TI, disefiado para ayudar a automatizar los procesos de soporte de
mesa de ayuda de una empresa.
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3. Detalle de solicitudes:

[[Enviar | Canceotar |

Scporte Mardats / Soporte Maadats / Scliatud

seleccionar ublcaddn
Selecicne o Ander
Selecione un valor
0

1T - Requests - Symems
Seleccione Tipo de wlictud  +

MARKDATA SUPPORT

|Asregar

Selecoonat categoria de teroer nivel
Choices

Choices / Click stream

Digimedia

WKS

MM

MMW / Planview

Outview

Planview

SOt v

Figura 18. Ventana de detalle de solicitudes de SysAid. Fuente: https://kantarlbopemedia.sysaid.com.br

4. Dashboard de total de solicitudes (vista por personal de soporte técnico):

i.-s ‘ Tipo de soiicitud de savicio i»sux.‘rmmsm% # Vip l Prioridad lmJ » Usuario de saiictud ‘ Estado ‘.‘Tit\io
520887 n Requisicion . & 21:31:47 * ** Medium Raul DOMINGUEZ 07- Resolved Habiltacion Qtam
520045 Requisicion . 0d 05:4:47 m Medium Lida Angelica Contreras ~ 07- Resolvad Usuario rad inalambrica
520553 M Incidente . 0d 03:18:25 m Juan Manue! Lozano 07- Resolved Restablecer Contrasefia Consuelo Rivers
520552 AN Incidente Quonose ELEd eylow Jorge Esteben Garzon 07- Resoived Error Outlonk
520543 B Requisicidn . 0d 07:03:41 m Very Low Pedro Jose Nifiez \Vilero  07- Resolved Permisos carpata TAM COLOMBIA
520531 B Requisicion . 1d 04:02:47 m Critical Atividade de Ratina 07- Resolvad Revision Telefonia IP
520508 AN Incicente Quoen  ELEd eylow Veimi Marcsls Grado 07- Resolved STANDARD REQUEST
520225 B Requisicién Qoo \ery Law Disna Patino 07- Resolved Montsjs Coingidentsi 23052017
520048 A Incidente Qo Very Low OPMansger 07 Resived KINCOBOGR3
520005 B Requisicién Quiire  [Led eyl LswaRoco Montsfia 07- Resoived Cambio Téner
st B Requisicion @ 0d 02:42:39 \ery Low Janeth Fabiola Solorzano  07- Resolved Correo
stoo0s B Requisiciéen Qusns Very Low Heroues Vesquez Pefis 7- Resolved BLOQUEO CUENTA DE USUARIO
519832 I! Requisicion . 0d 04:23:12 m Very Low Doris Villsmil 07- Resolved Revision Jitsi
s1e333 B Requsicién Qs  [Red cies Atiidade da Rotina 07- Resalved Revision Teiefonis P

Figura 19. Panel de cantidad de solicitudes en SysAid. Fuente: https://kantarlbopemedia.sysaid.com.br

5. Informacion enviada a usuario final.

Estimado usuario

Su solicitud 522039 fue modificada.

Sigue los siguientes detalles de este servicio:

Solicitado por:
Abierto en: 26/05/17 08:25

Fecha estimada de finalizacién:

Status: 01.%- New

Categorizacion: IT - Incidents - Softwares -

Titulo: STANDARD REQUEST
Descrincién:

Figura 20. Informacion enviada al cliente en SysAid. Fuente: https://kantarlbopemedia.sysaid.com.br
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6. Gestion de solicitudes por soporte

técnico:

Sevicioge asistencia © inoidenis > Incident #521214 - Equipos lentos

Mostrando #2854
Y Y X Ve ' )
Detaties | | - cevsa... | | reisc.. |
sora ds soBomtud 26062017 07:09:24
Feohs de vencimients 30052017 120000
Hora de clerre
* Usuario de sollioltud Jhoan Sieven \alencis Rochs  ~

= Mostrar dstaiies [ Envisr mensaje p::-:: remon

* Ubiosoton Cotendis >
- Piso 7= -
* Unidsd do negooio Monce
- e -
Catslogo Acceso ! Comeo ! Emor
= Cafegoria 1T - Requess = Haoware Desicop -
* Tmso Equincs lemos
Suencs dlas,
Por faucr NOS COISD0MN reYiSanGO 105 eqUIDOS Ge parfilas Leonarso. Gonzalez y Jorge Manosains 8 Que prasaman
jentinud & is hors O realizar SCTIONES O YAD[0.
+ Desoripoion
Gracies.
Nofss
» Estsdn 0% Omgong b
JustBostive
* Urgenols Low -
* mpaoio ow *
Prioridsd Very Low
* Orupo de sdminisiradores CO - Service Dask 2
Asignado & Jusn Camiio Jerez Capera ~
AroNivos adjunios
Elamnanis 35 0oNAQuUreosdn Drinvipel ninguno Bl
Resouoion
Soluoion

Figura 21. Gestion de solicitudes por soporte en SysAid. Fuente: https://kantarlbopemedia.sysaid.com.br
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El proceso de gestion de incidentes de la plataforma permite la deteccion y registro de
incidentes, luego clasificarlos y realizar el escalamiento cuando sea necesario, da tiempos de
respuesta segun la clasificacion, permite la investigacion y diagnostico, cierre del incidente; y
por ultimo u monitoreo, seguimiento y comunicacion.

3.3.2.8. Encuesta de satisfaccion al cliente.

Un instrumento tradicional para evaluar la satisfaccion de los clientes es la aplicacion de
encuestas, las cuales se practican a partir de la elaboracion de un cuestionario que este bien
disefiado (Gutiérrez Pulido, Gutiérrez Gonzalez, Garibay Lopez, & Diaz Caldera, 2013), por tal
motivo se propone que el area Comercial de IBOPE lleve a cabo una encuesta que tenga las
siguientes caracteristicas:

Condiciones generales:

o Aplicar dos veces al afio, una vez en cada semestre. En la tltima semana de mayo y en la

ultima de noviembre.

o Aplicar a clientes de minimo un afio de antiguedad.
. Enviar via correo electrdnico.
o Muestra: Por ser una encuesta general de 10 preguntas, se debe enviar a todos los clientes

Cuestionario:

Excelents

Nibuena nimala

Mala

Muy fécil
Foco facil

Nada facil

Mucho tiempo
Suficiente tiempo

Poco tiempo

57



Regular

Un poco claras

Nada claras

Por correo electrnico
Porteléfono
Visita técnica

Acceso remoto

Casi siempre
Frecuen temente

Casinunca
Muy informado
Poco informada
Nada informado
Muy probable

Paco probable

Nada probable

Mejor
Peor
Similar

No he utilizado el servicio de soporte al cliente anteriormente

Figura 22. Encuesta Satisfaccion Cliente. Fuente: SurveyMonkey — elaboracidon propia.

La anterior encuesta fue construida en la plataforma SurverMonkey?, para su uso en
necesario crear un usuario y contrasefia, le permite enviar la encuesta por correo electronico a
todos los clientes que requiera, le permite tener control de la recopilacion de las respuestas, asi
como analizar los resultados, ya que el sistema automaticamente le genera las estadisticas

requeridas. (Resumen de respuestas, tendencias de datos)

10syrveyMonkey es una empresa de Estados Unidos que le permite a los usuarios la creacién de encuestas en linea

58



3.3.3. Verificar

En esta etapa se haran todas las actividades tendientes a determinar como se esté llevando
a cabo el proceso en comparacion con los resultados esperados, para lo cual se propone lo
siguiente:

3.3.3.1. Informe estadistico

Inmediatamente después de la aplicacion de las encuestas se deben sacar los
correspondientes informes estadisticos, en la plataforma SurveyMonkey se puede tener, gréficas

por pregunta y tendencias de datos (figura 23):

Resumen de las Tendencias de Respuestas
m preguntas

Personalizar || Exportar

En general, ; co6mo calificarias la calidad de
Soporte al Cliente?

Excelente Tipo de grafica v | Opciones de visualizacion ~ | | Tendenciade... v | Periodo +.

En general, ; como calificarias la calidad de
Buena Soporte al Cliente?

Mala

0,00%

50,00%

=
B

Ni bugna ni mala 50,00%
Mal 0,00%

Figura 23. Graficas Estadisticas. Encuesta Satisfaccién al Cliente. Fuente: SurveyMonkey — elaboracién
propia.

3.3.3.2. Lista de chequeo
Para tener control del cumplimiento del numeral 9.1 de la ISO 9001:2015, se plantea que
una vez cada semestre se revise contra la siguiente lista de chequeo, que se estén cumpliendo las

caracteristicas que garanticen la orientacién hacia el desempefio del proceso
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Tabla 3. Lista de chequeo (verificar cumplimiento 9.1 de la I1SO).

CUMPLE
ELEMENTO

EL AREA COMERCIAL:

Determina lo que se debe monitorear o medir.

Determina la conformidad con los bienes y servicios a las
necesidades que se presentan.

Evalua el desempeiio del proceso

Evalua la satisfaccion del cliente

Determina métodos de seguimiento

Establece métodos de medicidn

Realiza andlisis y evaluacion del proceso

Determina cuando se analizara o evalua los resultados de
seguimiento.

Establece indicadores de desempefio

Conserva informacién documentada para evidenciar los
resultados.

Cuenta con la documentacion de procedimientos o
instructivos para cada subproceso

EN CUANTO LA SATISFACCION DEL CLIENTE:

Se supervisa datos relativos a las percepciones de los
clientes sobre el cumplimiento de sus requisitos

Se realiza retroalimentacidn al cliente

Se utiliza métodos para obtener informacidn de opinién o
quejas de los clientes.

Se tiene en cuenta comentarios, opiniones o sugerencias
de los clientes para mejorar el proceso.

PARA EL ANALISIS Y EVALUACION DE DATOS:

Se analiza y evalua los datos que se derivan de los
métodos de medicidn.

Se han identificado mejoras para el proceso

Los resultados son analizados y revisados por la
direccion

Fuente: Elaboracién Propia.

3.3.3.3. Reunion de analisis
Para hacer el analisis del avance del plan de mejora se hace necesario que dos veces al
afio, en las Gltimas semanas de junio y diciembre se haga una reunion en la cual se expresen las

situaciones evidenciadas durante la etapa de verificacion, se determine el estado y el grado de
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cumplimiento de las acciones propuestas, con respecto a los objetivos trazados. De dicha
reunién debe salir un informe ejecutivo.

3.3.4. Actuar

Terminada la etapa de verificacion y ya teniendo elementos de juicio para determinar que
se debe mejorar, se finaliza con la etapa Actuar, para lo cual se propone lo siguiente:

3.3.4.1. Hacer retroalimentacion

Durante la primera semana de enero y la primera de julio se debe reunir el equipo de
trabajo que inicialmente trabajo en la etapa Planear, para compartir las sugerencias,
preocupaciones y observaciones identificadas durante la etapa Verificar, para mejorar el
funcionamiento.

3.3.4.2. Determinar acciones de mejora

A partir de la retroalimentacion que se haga se deben determinar las acciones de mejora
que garanticen que se van a eliminar las fallas y vicios en cada una de las actividades en donde
se identificaron insuficiencias, si hubiere lugar a ellas.

3.3.4.3. Implementar las acciones de mejora

Ya determinadas las acciones de mejora, se deben hacer las modificaciones
correspondientes a cada una de las actividades propuestas en el plan, haciendo la socializacion
correspondiente con los colaboradores del area.
3.4. Conclusion

La adopcién de un modelo de plan de mejora para el proceso de Soporte al Cliente con
base en el numeral 9.1 de la norma ISO 9001:2015, favorecera al logro delos objetivos

establecidos y hace mas competitiva la empresa. Orienta a una mejora continua, logrando el
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liderazgo y excelencia en la gestion del proceso al que se aplica y comprometiendo a los
colaboradores con la calidad y la satisfaccion del cliente.

Esta satisfaccion siempre se encuentra influenciada por las acciones y medidas que se
tomen, razon por la cual deben crearse métodos y/o herramientas para obtener informacion con
base al tipo de cliente, para tomar decisiones que procuren un constante seguimiento y una
retroalimentacion.

Ahora, el area debe hacer uso del indicador propuesto o adicionar los que considere
pertinentes que permitan evaluar el desempefio del proceso, para asi mismo, tomar los
correctivos que mejoren la calidad e implementar estrategias que contribuyan al cumplimiento de

los objetivos que plantee la organizacion.
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