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RESUMEN

La presente investigacion, “Propuesta de plataforma de reconocimiento de voz para el
servicio al cliente en una Courier internacional”. Tiene como objetivo dar a conocer una
alternativa de solucion que se basa en el desarrollo de un sistema informatico para la
mejora en el area de atencion al cliente, como lo es Aeropost Network S.A.C,- San
Miguel. Precisamente para la rapidez para la atencion de llamadas con la finalidad de
lograr satisfaccion y entregar informacion inmediata, garantizando un mejor servicio &gil
y de facil acceso teniendo una mayor aceptacién por parte del cliente en cuanto a tiempo
y atencion se refiere. En el presente trabajo se realzan las estrategias e importancia del
uso e implementacion de un sistema IVVR a través de la creacion de un aplicativo web y
el impacto positivo que este tendria en la productividad de la empresa, sobre todo en el
area de atencion al cliente. El informe presentado se considera una investigacion
tecnoldgica; se emplearon una seria de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
los cuales fueron obtenidos mediante fuentes documentales, entrevistas y observacion

directa.

De esta manera se pudo concluir que para la implementacion del nuevo sistema
informatico, se tendra un mayor alcance de clientes y reduccion de tiempo, generando

eficiencia y productividad en las areas involucradas.

Palabras claves: Courier Internacional; Reconocimiento de voz; Sistema informatico;

IVR; Aplicativo Web; Eficiencia; Productividad.




ABSTRACT

The following report”Proposal for a voice recognition platform for the customer service
area in an international Courier™ got the main purpose to give an alternative solution that
is based in a computer system, in order to get an improvement in customer service, just
like Aeropost Network SAC is.It's just designed to get a fast response in calls from
customers, so in that way we will get a total satisfaction from them, ensuring a better

service and easy access to information.

In this report, we emphasize the strategies and importance of use and implementation of
an IVVR system through a Web app and the positive impact that it will have in the company

productivity, enhancing the customer service area.

This report is considered as a technological investigation, a number of techniques and
data collection instruments were employed which were obtained through documentary

sources, interviews and direct observation.

In this way we can conclude that adding this new computer system, we will get a greater
range of customer and our time of attention will be less, and as a consecuence, get

efficiency and productivity in the areas related.

Keywords: International courier, VVoice recognition, computer system, IVR, Web app,

efficiency, productivity




INTRODUCCION

En un mundo globalizado las empresas para que logren obtener una identificacion propia
deben enfocarse en la calidad de servicio al cliente, con el cambio constante con la
prestacion de servicios en el comercio internacional. Hoy en dia, el comercio electrénico
es uno de los sectores comerciales de mas crecimiento en los ultimos afios. El propdsito
de este trabajo es dar una alternativa que relacione los dos aspectos mencionados
anteriormente a través de un aplicativo web, y que nos permita dar solucion a nuestra

problematica.

En el capitulo | se basa en el marco tedrico de la investigacion, principalmente en la
evolucion del sistema de respuesta automatica asimismo, se muestra una linea del tiempo
en cuénto a la atencion del servicio al cliente con relacion al comercio internacional a

través del servicio Courier.

En el capitulo 11 se detalla planteamiento del problema, donde se describe la realidad
actual en el area de atencion al cliente de Courier internacional, donde el tiempo vy el
servicio es el principal problema recurrente asimismo, la falta de conocimiento de

tecnologias de informacion que hace ponernos en desventaja ante la competencia.

En el capitulo 111, describe los objetivos y razones del presente trabajo, la delimitacion
que es donde se llevd a cabo la recoleccion de la informacion y el trabajo en campo, la
importancia de la justificacidn del presente trabajo se basa en la falta de aprovechamiento

de las tecnologias de informacion que permite beneficiarnos.

En el capitulo 1V, se muestra la propuesta de solucion bajo un modelo de disefios

esquematicos y de las funcionalidades. Con el fin de demostrar el proceso que se llevara




a cabo para lograr la satisfaccion del cliente a través de una manera rapida y agil con la

informacion correcta que requiera nuestros clientes.

Finalmente el capitulo V, se muestra la propuesta de solucion de Aeropost Network
S.A.C. conjuntamente con las conclusiones, recomendaciones, informacion bibliogréfica

Yy anexos.




CAPITULO I:
MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

1.1 Marco Histérico

1.1.1 Evolucidn del sistema de respuesta automatica

A finales de los 50's comenz6 la investigacion de tecnologias en reconocimiento de voz

juntamente con la llegada del computador digital.

La combinacion de ambos sumado de herramientas que permitio capturar y analizar la
voz (espectrogramas de sonidos) con el fin que los investigadores cuenten con otras

opciones de extraer las caracteristicas y propiedades diferentes de la voz.

Para los 60's se presentaron avances en la separacion automatica de voz en unidades
linglisticas (silabas, palabras y fonemas) y en los algoritmos de pattern-matching y

clasificacion.

(Jamie, 2015) Indica que “En la década de 1970 la tecnologia fue considerada
excesivamente costosa y compleja para mecanizar las tareas en los centros de llamadas.
Los primeros sistemas de respuesta de voz se basaban en tecnologia DSP los cuales

implicaban vocabularios reducidos”.




(Molina, 2012) Indica que “A inicios de 1980 Leon Ferber de Perception Technology
descubri6 que un sistema podria almacenar voz digitalizada en el disco, reproducir el
mensaje hablado apropiado y procesar la respuesta de sefializacion multifrecuencia de
tono dual (DTMF) del ser humano. No fue sino hasta la década de 1990 que los centros
de llamadas encontraron que el sistema IVR era vital para sus operaciones cotidianas, ya
que comenzaron a usarlo con integracion de telefonia informética (CTI), una tecnologia
que permite integrar o coordinar las interacciones en un teléfono y una computadora. Se
volvié més rentable en los proximos afios implementar la respuesta de voz en gran medida
gracias a unas unidades de procesamiento central (CPU) mejoradas y mejoradas, y a la
migracion de las aplicaciones de voz del codigo propietario al estdndar VXML.
VoiceXML (define los segmentos de voz y permite el acceso a internet a través de
teléfonos) o VXML estan definidos por Wikipedia como "un estandar de documento
digital para especificar medios interactivos y didlogos de voz entre humanos y

computadoras”.




1.1.2 Courier Internacional

a) Caracteristicas del servicio Courier

(Avendaiio F. , 2014) En la actualidad, la industria express ha tenido un crecimiento
considerable donde ofrece un transporte de puerta a puerta con un tiempo definido
incluye el envio de mercancias y documentos con un trdnsito menor a una semana. Por

esta razon el comercio se globaliz6 y nace el comercio electrénico.

El comercio electrdnico crecid a finales de los afios 90 conjuntamente se crearon portales
dedicados a esta actividad tales como Amazon y Ebay las cuales aun mantienen

operaciones con un buen crecimiento.

Un Courier es una empresa que se encarga realizar envios de paquetes, mercancias o
documentos de un punto de origen a uno como destino de acuerdo al requerimiento del
consumidor quién puede ser una persona natural como uso personal, hoy en dia muchas
empresas le resulta méas facil traer ciertas mercancias urgentes ya que tienen un valor y
peso menor como para poder trabajarlo con un agente de carga que podria generar costos
adicionales. Asimismo, este tipo de servicio es seguro y confiable utilizado a nivel
mundial, ademas cada envio puede ser rastreado por el consumidor a través de un
“tracking number” es decir nimero de seguimiento; son nimeros otorgados a los paquetes

cuando se envian esto resulta de mucha ayuda para dar a conocer la ubicacion del paquete.

El impacto de los Courier al comercio internacional, han tenido un gran auge lo cual
permite conocer grandes mercados de intercambio de bienes y servicios a consumidores

de todas partes del mundo.

El comercio electrénico ha sido beneficiado por el apoyo de esta industria, muchas

personas compran en paises extranjeros porque les resulta en algunos casos mas




econdmicos, otras porque posiblemente aquel producto no se encuentra disponible en su
pais. Ademas, pueden comprar desde casa u oficina sin necesidad de ir a una tienda fisica
y adquirir diferentes tipos productos gracias a la gran cantidad de tiendas online

existentes.

Servicios que ofrecen las empresas de Courier internacional:

Asesoria en importacion

e Consolidacion de paquetes

e Embalaje y empaquetado

e Asignacion de casilleros internacionales (apartado fisico donde reciben y envian
paquetes)

e Seguimiento de los envios (mediante actualizaciones de estatus de los paquetes)

e Auviso de llegada al pais de destino

e Entregas a direcciones a solicitud por el cliente

1.1.3 Historiay evolucion del servicio de atencién al cliente

El inicio de la atencion al cliente en la Organizacion Internacional de Normalizacién, o
por sus siglas ISO, creando los primeros estandares sobre la atencion al cliente y la calidad

en el servicio.

a) Linea del tiempo

1946: Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO) creacién de la atencion al

cliente.

1980: Inicio de capacitaciones de empleados y empresas a traves de institutos de calidad

de servicio mediante la creacion de seminarios y cursos, con el objetivo de mejorar la

10




estandarizacion en los procesos de atencién al cliente. Ademas, se implementan el uso de

nuevas tecnologias tales como encuestas en linea

1990: Boom de nuevas tecnologias que impactan positivamente en la atencion al cliente.
Se empezd con estrategias de marketing como bonificacion y regalos a los clientes con el
propdsito de fidelizar a los clientes. Cabe sefialar que Internet se convierte rapidamente

en una herramienta para la capacitacion, logrando:

1) Mejoramiento de estandarizacién de procesos de capacitacion al cliente.
2) Interiorizar la importancia de la atencion al cliente para las empresas.
3) Creacion de nuevos canales de comunicacion entre cliente y empresa.

4) Formacién continua y en tiempo real de la atencion al cliente para los empleados.

(Hartmann, 2002) En el presente a medida que la competencia aumenta y los productos
ofertados en el mercado son cada vez mas diversos, por lo cual los consumidores se
convierten mas exigentes. Ellos ya no solo buscan calidad y buenos precios, sino también

se preocupan por un buen servicio al cliente.

El servicio al cliente es el servicio o atencion que una empresa 0 negocio brinda a sus
clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle un producto
o entregarle el mismo. Para entender su concepto a continuacién los factores que

intervienen en el servicio al cliente:

e Amabilidad: amabilidad hace referencia al trato amable, cortés y servicial. Se da,
por ejemplo, cuando los trabajadores saludan al cliente con una sonrisa sincera,
cuando le hacen saber que estan para servirlo, cuando le hacen sentir que estan
genuinamente interesados en satisfacerlo antes que, en venderle, etc.

e Atencion personalizada: la atencion personalizada es la atencion directa o

personal que toma en cuenta las necesidades, gustos y preferencias particulares

11




del cliente. Se da, por ejemplo, cuando un mismo trabajador atiende a un cliente
durante todo el proceso de compra, cuando se le brinda al cliente un producto
disefiado especialmente de acuerdo con sus necesidades, gustos y preferencias
particulares, etc.

Rapidez en la atencion: la rapidez en la atencion es la rapidez con la que se le
toman los pedidos al cliente, se le entrega su producto, o se le atienden sus
consultas o reclamos. Se da, por ejemplo, cuando se cuenta con procesos simples
y eficientes, cuando se cuenta con un numero suficiente de personal, cuando se le
capacita al personal para que brinden una rapida atencion, etc.

Ambiente agradable: un ambiente agradable es un ambiente acogedor en donde el
cliente se siente a gusto. Se da, por ejemplo, cuando los trabajadores le dan al
cliente un trato amable y amigable, cuando el local del negocio cuenta con una
buena decoracion, una iluminacion adecuada, una masica agradable, etc.
Comodidad: comodidad hace referencia a la comodidad que se le brinda al cliente
cuando visita el local. Se da, por ejemplo, cuando el local cuenta con espacios lo
suficientemente amplios como para que el cliente se sienta a gusto, sillas o sillones
coémodos, mesas amplias, estacionamiento vehicular, un lugar en donde pueda
guardadas sus pertenencias, etc.

Seguridad: seguridad hace referencia a la seguridad que existe en el local y que,
por tanto, se le da al cliente al momento de visitarlo. Se da, por ejemplo, cuando
se cuenta con suficiente personal de seguridad, cuando se tienen claramente
marcadas las zonas de seguridad, cuando se tienen claramente sefializadas las vias
de escape, cuando se cuenta con botiquines médicos, etc.

Higiene: higiene hace referencia a la limpieza o aseo que hay en el local o en los

trabajadores. Se da, por ejemplo, cuando los bafios del local se encuentran siempre

12




limpios, cuando no hay papeles en el piso, cuando los trabajadores estan bien
aseados, con el uniforme o la vestimenta impecable y las ufias recortadas, etc.

Una empresa 0 negocio brinda un buen servicio al cliente cuando ha trabajado en
varios de estos factores; por ejemplo, cuando trata a sus clientes con amabilidad,
les da un trato personalizado, los atiende con rapidez, les ofrece un ambiente

agradable, y los hace sentir comodos y seguros.

1.2 Bases Teobricas

1.2.1 Teoria Clasica de Respuesta Interactiva Automatica (IVR)

Segun (Gregorio, 2014) 1VR en sus siglas en inglés Interactive Voice respons es
un sistema de respuesta de voz automaética e interactiva a las llamadas de los
usuarios. Anteriormente estos sistemas solian generar desconfianza y rechazo en
los usuarios, la evolucién hacia sistemas de IVR inteligentes, hacen posible no
solo un considerable ahorro de costes de call center, sino una estupenda atencién
a los clientes, gracias la incorporacion de funcionalidades, servicios

automatizados de encuestas o citas previas, etc.

Para la actualidad surgieron diversos avances en los sistemas IVR, donde el
usuario puede realizar gestiones o acceder a la informacion de manera répida y

agil con una percepcion de calidad excelente.
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Mas del 50% de llamadas atendidas en forma automatica

REFERENCIAS
2 VR (60.16%)

W Vanesa (9.49%)
W VVaneso (9.45%)
W Leo (4.86%)
W Pamela (4.27%)
I Ivana (3,05%)
) Pedro (2.72%)
W Sebastian (2,56%)
—d Miguel (2.56%)

1 Otros (0.84%)

Totzl de Pedides = 73052 Periodo 01/01/2011 2 31/01/2011

Figura 1: Atencion de Pedidos en Ventas
Autor: Rosario Santa Fe (2011)

Mediante el uso del Sistema IVR se obtuvo los siguientes resultados:

e Atencion preferencial a clientes frecuentes.

e Atencion simultanea a todas las lineas existentes.

e Interconexion con base de datos y software de despacho existente.

e Reemplaza a la central telefénica existente.

e Base de datos de clientes ordenada por nimero de telefénico y base de datos
completa de direcciones.

e Reportes completos de llamadas atendidas, perdidas, demora de atencion,

Ilamadas atendidas por operador IVR.
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1.2.2 Gestion de Courier Internacional

Estrada, Guillermo (2010). En su tesis: “Estrategias competitivas para una empresa de
servicios de mensajeria internacional” concluyo que, dentro de las principales estrategias
para lograr ser una empresa competitiva en el mercado de servicios de mensajeria
internacional, se tiene como aspectos relevantes la diferenciacion, el servicio al cliente,
la innovacién, la mejora continua, la politica de calidad y la productividad, utilizando
estas estrategias adecuadamente obtendremos ventajas competitivas en relacion a nuestra
competencia. Implementar o vivir una cultura organizacional con base a la vision y misién
de la empresa, siendo esta cultura el diario vivir de todas las operaciones realizadas, no
perdiendo de vista el enfoque del servicio al cliente. Lograr que nuestros clientes internos
y todo el personal incluyendo la alta gerencia que vivan y sientan la filosofia empresarial
y se identifiquen con la empresa, para brindar un servicio 6ptimo al cliente, basandose en
fortalezas y oportunidades. Las estrategias competitivas se implementan, pensando
aumentar las utilidades de la empresa, basandose en mejorar las operaciones y mercadeo,

con el fin de buscar la fidelidad del cliente, sin olvidarse en una atencion personalizada.
Principios y objetivos en la gestion de una Courier internacional

Entre los principios para la gestion optima de una Courier internacional se considera
manejar toda la cadena logistica de cada cliente lo que implica el transporte,

almacenamiento, distribucion.

Lo que se busca es minimizar lo siguiente:

e Costos
e Riesgos
e Tiempos

15




Optimizacion de recursos en una Courier internacional

Los servicios internacionales courier permiten la importacion y exportacion de diversos
productos de caracter urgente, desde bienes de uso personal, hasta insumos para la
produccién empresarial (Frontier Economics Ltd. y Global Express Association 2015).
Los operadores express ofrecen entregas de envios garantizados, rapidos, a todo el
mundo, integrados, puerta a puerta, rastreados y controlados a lo largo de la cadena

logistica. Ellos son la clase ejecutiva de los servicios de carga (Oxford Economics 2009).

La importancia del sector courier en la economia del Pert porque permite una conexion
rapida con diversos paises del mundo, generando que las personas accedan a nuevos
mercados mediante el comercio electronico, tal como lo sefiala la Global Express
Association (Global Express Association [GEA](2016a); facilitando que las micros,
pequefias y grandes empresas nacionales exploren globalmente nuevos proveedores para
sus ensayos de produccion o comercializacion, tanto para la venta a consumo interno,

como para la produccion y exportacion (GEA 2016b).

e Procesos: Mejorar la capacidad aduanera en cuanto a simplificacion de tramites,

disminucion de tiempos y costos para el importador.

Implementar mejores procesos de gestion de riesgo en los controles aduaneros para
identificar fraudes especificos, sin perjudicar las mejoras orientadas a los

importadores y operadores.

e Personal: Mantener al mismo personal a través de capacitaciones periddicas donde
se les inculca conocer las diferentes funciones de cada area con el fin de minorizar
gastos de contratacion del personal y convertir a cada uno de los colaboradores

apto para cualquier plaza disponible.
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e Recursos Tecnoldgicos: Automatizar las operaciones de manipulacion de los
paquetes y contar con sistemas informaticos en tiempo real acorde a las
necesidades de los consumidores.

e Materiales: Normar la utilizacion de los recursos con el fin de mantener mejorar
los procesos.

e Tiempo: Lograr que las empresas Courier operen dentro del Aeropuerto para
mejorar los tiempos de la desconsolidacion, desaduanaje y consolidacion para la
distribucion final.

e Infraestructura: Mejorar la infraestructura fisica y tecnoldgica de los procesos de

la cadena.

Proceso de importacion del Servicio Courier

Una vez realizado el pedido independientemente sea a través de una compra online o un
proveedor en especifico el importador debe seleccionar a un agente de Courier
internacional quién se encargard del proceso de flete internacional, desaduanaje que
involucra la nacionalizacién de la mercancia que ingresa al pais, la entrega en su almacén
o domicilio. Para que la mercancia sea asignada a vuelo se requiere la factura comercial
y el pago por el servicio, esto dependera de acuerdo con los términos de pagos con la
empresa Courier que se trabaje. Luego ingresard Aduana Local donde permanecera al
menos 4 dias habiles dependiendo la naturaleza de la mercancia ya que hay ciertos
productos que requieren permiso ante las entidades Digemid (suplementos dietéticos,
dispositivos médicos, productos farmacéuticos, etc.) Digesa (colecciones de juguetes para
nifios, Utiles escolares en cantidades para comercializar) Sucamec (Pistolas eléctricas,

armas de fuego y armas de electrochoque) Mincetur (Tarjetas de video 0 maquinarias para
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uso tragamonedas) MTC (equipos o aparatos de telecomunicaciones; permiso de
internamiento) ciertas couriers realizan estos permisos lo cual genera al cliente la
facilidad en la documentacion en el proceso de desaduanaje. A penas se remite el canal
de control asignado por el sistema informético que sujetan las mercancias se muestra
cuando la deuda tributaria aduanera, recargos y la liquidacion de cobranza
complementaria por aplicacion del Impuestos (Ad valoren 4% se le considera dicho
porcentaje al ser Courier, IGV 16% e IPM (2%). Los canales de control que estan sujetos
son: Canal verde; quiere decir que las mercancias no requieren revision ni
reconocimiento fisico y seran de libre disponibilidad. Canal Naranja; mercancias seran
sometidas a revision documentaria. Canal Rojo; mercancias estardn sujetas a
reconocimiento fisico. Por tltimo, se procede a realizar la entrega de acuerdo a la solicitud

de cliente.

Inicio: Cliente

Se genera Blsqueda Operador

pedido Logistico 1 1
B D 1 I 1

Almacén 2

Almacén 1

= O]

ﬂ Asignacion vuelo * Solicitud

Aduana Local factura.

* Pago Flete.

Distribucion de

Paguetes O
—

.
—
Satisfaccion
Cliente
—_—

Figura 2: Elaboracion Propia- Proceso de Importacién 2018
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1.2.3 Teoria del Servicio al cliente

(Routio, 2007) La teoria del servicio, es decir, conocimiento de cual es permanente y
normal en la actividad de servicio, se ha acumulado tradicionalmente en la forma tacita
en la habilidad profesional de personas encargados de la actividad, pero hoy en dia mas

y mas de ello es documentado en escritura por los investigadores.

Los conceptos provenientes de los estudios previos de una actividad de servicio tienen
proposito descriptivo 0 normativo los cuales pueden visualizarse en el diagrama.
Asimismo, las teorias ya mencionadas difieren de uno al otro aun cuando el objeto del

estudio siendo el mismo.

EMPIRIA EL MUNDO DE CONCEPTOS

Teoria
Entorno | £ dio descriptive descriptivo
[extensivo & intensivo) de se\l'j”cm
: : Teoria
ener= sitening | hormativo
ACTIVIDAD
DE SERVICIO
Fedido Planificar

del servicio el servicio

Cliente

Un servicio

Figura 3: Teorias del Servicio al Cliente
Fuente: Routio (2007)
La teoria descriptiva hace referencia al conocimiento de actividades de servicio en el
pasado o presente pero no es de mucha ayuda la modificacion de si misma a fin de que
resulten mejor los requisitos mas altimos. Ademas, se caracterizan en dos tipos: estudios

extensivos (gran cantidad de casos) y estudios intensivos (pocos casos).
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Mientras tanto la teoria normativa de la actividad de servicio hace referencia al
conocimiento y a las herramientas que son Utiles en la gerencia de la actividad,
particularmente para optimizar y mejorar la actividad existente. Para la creacion de teoria
normativa estd generalmente extensiva porque requiere demasiados casos como su

material.

Por otra parte, existe un tercer tipo de investigacion se puede afiadir en la actividad
marcada como “pedido de servicio” en el esquema lineas arriba. Lo que significa estudiar
y planear la ejecucion de tareas individuales, o eliminar un problema en la produccién

existente. Estos estudios producen raramente una nueva teoria.

La investigacion ayuda a la creacion de la teoria de servicio, los proyectos de
investigacién se consideran muy amplios por lo que se pueden estudiar un gran nimero
de preguntas importantes de las cuales una actividad de servicio tiene que ocuparse ya

que muchas veces un proyecto no conlleva preguntas limitadas sino lo contrario.

La meta del servicio es otra posibilidad de clasificar la teoria. Se rescata ciertos tipos de
metas que son considerados interesantes por parte los investigadores lo que significa que
estudiarlos resultara més fécil conocer la teoria actual del servicio. Tipos de servicios en

la actualidad:

Economia del servicio

e Seguridad laboral

e Tecnologia del servicio

e Motivacion y psicologia de la actividad
e Teoria de grupos autbnomos

e Calidad del servicio
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Economia del servicio

Segun la teoria de la economia del servicio tiene como finalidad encontrar un optimo
entre las ventajas y gastos del servicio. Para hallar un éptimo se utilizan diversas
estadisticas como es el caso de la productividad y rentabilidad que se encuentran
marcados en rojo en el diagrama abajo. Estos conceptos tedricos en mencion se pueden
armar en base a algunas variables y directamente mensurables son (cantidad, precio,

capacidad o beneficio).

EMPIRIA
Trabajo
Energia Servicio Cliente
Maquinas ) L ]
—1 i
CANTIDAD CANTIDAD CAPACIDAD @

PRECIO L PRECTO EENEFICIO
productividad —

————oficacia
«— satisfaccion

. coste unitario——
———— rantabifidad —————

TEORIA

Figura 4: Teorias del Servicio al Cliente
Fuente: Routio (2007)

El presupuesto de los ingresos y los gastos del servicio son instrumentos de la gerencia.
Se realizara comparacion a los objetivos actuales y acordados segun lo establecido para
la productividad de las operaciones mediante un seguimiento, medidas e informes sobre

estos.

El objetivo de la productividad es medir la eficiencia de produccion por cada recurso
utilizado (trabajador, maquinaria, capital, etc) dentro de un tiempo determinado. Por lo
que entendemos de eficiencia es que utilizando un minimo de recursos se pueda obtener

un mejor o maximo de rendimiento. La productividad puede usarse para planificar y
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medir trabajaos contratados asimismo, las compafiias de servicio son quiénes establecen

dichos estandares a través de estadisticas propias de si mismas.

El objetivo de la gerencia es acordar con los colaboradores conjuntamente con el jefe de
area, los objetivos del trabajo en el siguiente periodo. Mayormente este tipo de acuerdos
son econdémicos los cuales permiten incentivar y dejar que el colaborador pueda trabajar
con mas libertad. Este convenio persuade ambas partes a considerar el propdsito del

trabajo y los medios que sean eficaces para el cumplimiento de las metas establecidas.

Estas metas no deben ser desatendidas por lo cual deben tener una atencion especial de

cualquier investigador que asista a desarrollar un sistema de gerencia de objetivos.

Seguridad Laboral

En el estudio de la ingenieria de los factores humanos se tratan los siguientes factores de

riesgo:

e Accidentes fisiologicos (como levantar objetos pesados)
e Accidentes biologicos (presencias de bacterias)

e Peligros mecéanicos (maquinarias con partes afiladas)

e Factores quimicos (riesgo de incendios)

e Factores fisicos (electricidad, ruido, calor y movimientos bruscos como sismos)

Factores psicologicos (soledad, monotonia de trabajo, etc.)

El trabajo sin las medidas de seguridad apropiadas puede ocasionar serios problemas de
salud para los colaboradores dentro de una organizacion por tal motivo genera gran
importancia y existe entidades quiénes controlan periodicamente mediante visitas donde
en algunos casos pueden sancionar a empresas que no cumplen con las medidas de

seguridad.
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Tecnologia del servicio

En la actualidad la mayoria de los productos son elaboradores por maquinas especiales
las cuales funcionan en base de una tecnologia especifica, en base del conocimiento sobre

la operacion productiva.

Asimismo, la tecnologia provee algo mas que la automatizacion y la habilidad de brindar
un servicio a un precio mas bajo, nos da también la oportunidad de recolectar datos de los
clientes para realizar andlisis y utilizarlos para emplear mejoras para lograr la satisfaccion

en sus necesidades.

Motivacién y psicologia de la actividad

La gerencia habitualmente son quienes fijan los objetivos del servicio, dejando de lado
las opiniones de los colaboradores. Esto genera que la motivacion en ellos disminuya y

en lo peor de los casos se considere dejar su trabajo.

Actualmente ciertos investigadores han descubierto que asuntos realmente son
transcendentales para los colaboradores. Segun Frederick Herzberg et al. (1959) ordeno
los factores de la motivacion humana en dos grupos: “fastidios”, y “satisfactores”. Sus
estudios evidenciaron que los factores de satisfaccion mas fuertes o motivadores estan

entrelazados directamente con el trabajo de esa persona en particular:

Reconocimientos

e Logros y/o resultados
e Ascenso

e Responsabilidad

e Logros y/o resultados

e Trabajo como actividad interesante
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Los factores potencialmente negativos en la motivacion son:

e Supervision
e Ambiente laboral
e Administracion de la empresa

e Remuneracion

Condiciones de trabajo

De acuerdo a Herzberg estos no son considerados “motivadores” sino factores de
mantenimiento o de higiene. Por lo cual el gestor debe vigilar que éstos no molesten al

trabajador.

Al mismo tiempo la investigacion de motivacion del trabajo ha sido constante desde
entonces hasta hoy, y en base a los resultados obtenidos hubo mejoras en las condiciones
laborales. Sin embargo, la satisfaccion del colaborador no ha aumentado esto se debe a

gue sus expectativas han ascendido simultaneamente.

Teoria de grupos auténomos

Hoy en dia muchas personas tienen una mayor confianza en la ciencia, y al detectar un
problema ellos consideran que el mejor método para solucionarlo es a través de un
proyecto de investigacion. Aunque existe un método antiguo como alternativa, donde el
equipo existente cuida de sus métodos de trabajo y los pone al dia de tal manera que los

problemas no aparezcan o cuando lo hacen sean eliminados.

Un equipo auténomo detecta el problema que esta iniciando, da con el remedio y realiza
modificaciones de las rutinas de trabajo del equipo de acuerdo a sus necesidades. Cuando
el equipo forma parte a una organizacién, estos cambios deben ser aceptados por la

gerencia y ciertas areas implicadas de ser el caso.
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Ventajas de los grupos autobnomos:

e Lasolucion implementada por un grupo resulta ser mejor a la de personas ajenas,
ya que al ser miembros de este grupo conocen los problemas existentes y cuéles
serian las posibles soluciones.

e Enlaactualidad se espera que la autonomia del grupo trate los problemas por ellos
mismos. Cuando los métodos de trabajo se deben de modificar por lo cual los
cambios encontrados les resultara mas facil por aceptarlos. Por lo tanto, el grupo

estara preparado para trabajar por algo propio y comprometerse con ello.

La teoria de los grupos auténomos fue desarrollada por Kurt Lewin (1890-1947). Son
realmente Utiles en el caso de un equipo de una organizacion ha encontrado una
problematica tan dificil tal es asi que el lider del departamento no pueda resolverlo. El

método mas conveniente es la investigacion-Accion.

La investigacion- accion es un método de investigacion que permite a las personas que
tienen diferentes puntos de vista a través de un trabajo colectivo o equipos de trabajo y
que alcanzan un consenso para las soluciones de problemas sociales. Esto quiere decir
que cada miembro del equipo entiende el propdsito colectivo del trabajo y se encuentra
dispuesto a modificar su actividad de ser necesario. Una ventaja especial del método de
la investigacion- accion es que permite dirigir el desarrollo interno y externo desde el

punto de vista del cliente.

Calidad del servicio

Hoy en dia es necesario cumplir con los estandares de calidad con el fin de ingresar a un
mercado cada vez mas exigente, grandes industrias poseen un sistema de calidad. Un

sistema moderno de calidad suele consistir en:
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e Un certificado de sistema de calidad remitido por un organismo oficial.
e Un manual de calidad
e Control de calidad
e Objetivos de calidad para cada producto o servicio
e Un documento sobre las politicas de calidad aprobada por la direccién:
- Inspecciones de calidad
- Férmulas para garantizar la calidad correcta del producto o servicio

- Acciones correctivas.

Los sistemas de calidad estan descritos en los estandares 1SO 8402, y en la serie de 1SO
9000, dirigen a todas las areas sobre la gestion de la calidad que es fundamental para
ganar y mantener la confianza de sus clientes y mercado, como una organizacion capaz

de ser consistente y suministrar productos y servicios de calidad.

Programacion del servicio

El propoésito de programar el servicio es poder integrar todas las tareas de la actividad de
modo de que no suceda ningln innecesario y cada tarea tenga el tiempo suficiente. La
programacion de servicios incluyen estandares de productividad y técnicas de

programacion de tareas como por ejemplo: Gantt y PERT.

1.3 Antecedentes del Estudio

Para la implementacién de la mejora al servicio al cliente para la fidelizacién de los
clientes en una courier internacional, es necesario validar y sustentar trabajos previos
donde establecen medidas de competitividad, gracias al uso de las tecnologias de la

informacidn, como en los siguientes informes:
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a)

b)

Segun (Sanchez, Mayo 2015) Alberto Ku King en su articulo “Comprar por
Internet en el Perti una gran opcion”, nos explica que en el Pert es un pais donde
se estima que el 89% de los peruanos cuenta con un correo electronico, solo el 7%
de las personas han comprado por internet, tal como revelé un estudio de la
consultora Arellano Marketing. De este numero, el 22% se informa bien antes de
efectuar una compra online, el considera que existe una gran desconfianza que
todo cliente antes de realizar una compra online acude a un amigo o familiar
consultando ¢Que tal te fue? ¢ Es seguro? Asimismo, indica que las mujeres tienen
un mayor protagonismo en este &mbito con un 60% con un rango de 19 y 34 afios.
Las compras online no solo se limitan a dar click y pagar con tarjeta de crédito un
producto, sino que también influye desde transporte, almacenamiento hasta
packaging los cuales son servicios prestados por una Courier internacional quién
se encarga de toda la cadena logistica de poder importar algun producto de un pais
a otro. Es por esta razén que para Alberto Ku King menciona que la logistica en
internet no solo implica el comprar a un solo click sino que se origina una serie
de funciones que corresponden: al transporte, almacenamiento, compras,
inventarios, planeacion de produccion, gestion de personal, embalaje, servicio al
cliente, etc.

En larevista (Lamas, 2011) sobre “La Evolucion de la Industria del Transporte de
Carga y Courier Internacional” nos explica que a fines de los ochenta en Chile las
compafiias navieras, lineas aéreas, empresas de Courier internacional, freight
forwarders y transportista de carga terrestre funcionaban por separado sin ningun
contacto entre si, las empresas de transporte internacional solo contaban con una
representacion en el pais. Para los noventa menciona que las empresas de industria

del transporte internacional se establecieron con operaciones propias en el pais.
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Asimismo, se fundan empresas de Courier nacional e internacional al igual que
transporte terrestre para asi dar inicio de una oferta denominada “express”.Para el
nuevo milenio las Courier internacionales implementan y fortalecen sus servicios
de importacion al igual a la casilla postal y servicios door to door (puerta a puerta).
En la actualidad la carga internacional ya no es sélo “Puerto a Puerto”, y la
industria ha evolucionado de manera significativa; los couriers no sélo transportan
documentos urgentes, y la carga terrestre internacional no inicamente vollimenes,
sino también de paquetes tal es asi que un cliente solo contrata una empresa quién
se encargara de toda cadena logistica.

(Pallares, 2015) la apuesta por incrementar la atencion al cliente es de mucha
importancia a la hora de ganar clientes por Andrea Pallares en la revista de
Merca2.0 debido a que la competencia en el mercado cada dia aumenta en
diversos giros de negocios. Gracias a la tecnologia, hoy las empresas pueden
aprovechar diversos canales y herramientas para destacar en su servicio, agilizar
su informacion y captar mayor interés por parte de prospectos, asi como
posicionar la marca con una excelente percepcion de servicio personalizado.
Asimismo, sefiala que los canales deben ajustarse a los canales que su consumidor
utiliza regularmente, asi que en esta ocasion se recomienda ampliar la vision y
aprovechar de forma mas asertiva la tecnologia para incrementar tus
oportunidades de venta y fidelizacién. Sefiala que los canales méas usados son el
teléfono, paginas web y el email y la clave es realizar un constante monitoreo y
respuesta inmediata, lo ideal es no pasar los 30 minutos en promedio. Adicional a
ellos se conocen otros canales mas efectivos pero pocas empresas se atreven a
implementar tal es el caso de las Redes sociales, Email marketing automatizado,

Foros y/o comunidades, Whatsapp, Campafias SMS, Chat en Vivo, Encuestas
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d)

Online, etc. Hoy en dia hay muchisimos canales y herramientas para ofrecer
atencion y servicio a sus consumidores lo importante es el monitoreo y répida
respuesta.

El objetivo en el campo de mensajeria era dotar de tecnologia al call center, con
el fin de que se pudiesen dejar mensajes y descongestionar los puntos donde
colapsaban las llamadas ya que a través del sistema de operador automatico que
ofrece la herramienta y se genera una atencién mas directa y rapida sefiala (Martin,
2005) sobre la empresa LANChile que cred una filial LanCourier en 1996
dedicado en distribucion fisica, el cual incluye una red de oficinas, bodegas,
camiones y camionetas. La principal caracteristica de esta solucién tecnoldgica
radica en que, al ser flexible, escalable y multioperadora, provee herramientas
necesarias el area de ventas, call center y marketing, “ademés de ofrecer
infraestructura basica para implementar otras soluciones como IVR” dicha ventaja
permite obtener importantes beneficios de gestion. A nivel mundial, los call center
tienen en promedio una tasa de abandono de llamadas telefonicas de entre 5% y
10% asimismo explico que mediante esta implementacion el cliente es capaz de
autoatenderse en el 80% de los casos, evitando con ello su malestar lo cual

representa un avance fundamental para su imagen corporativa.
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1.4 Marco conceptual

Courier Internacional: Es una empresa de encomiendas que se encarga de realizar la
logistica de transporte de un pais a otro de paquetes, mercancias y documentos, a clientes
que pueden ser personas naturales o juridicas, de manera expedita. Los tiempos de transito
de los envios express pueden variar, segun la compafia de courier, el pais u otros factores

determinantes. (Avendafio F. , 2014)

Aplicativo web: Una aplicacion web es cualquier aplicacion que es accedida via web por
una red como internet o una intranet. En general, el término también se utiliza para
designar aquellos programas informaticos que son ejecutados en el entorno del navegador
o codificado con algun lenguaje soportado por el navegador confiandose en el navegador

web para que reproduzca la aplicacion. (Alegsa, Definicidn de aplicacion web, 2018)

Reconocimiento de voz: Reconocimiento Automatico de voz. Parte de la Inteligencia
Artificial que tiene como objetivo permitir la comunicacion hablada entre seres humanos

y computadoras. (Alegsa, Definicion de Reconocimiento de voz, 2010)

Sistema informatico: Puede ser definido como un sistema de informacion que basa la
parte fundamental de su procesamiento, en el empleo de la computacién, como cualquier
sistema, es un conjunto de funciones interrelacionadas, hardware, software y de Recurso
Humano. Un sistema informéatico normal emplea un sistema que usa dispositivos que se

usan para programar y almacenar programas y datos. (Blanco, 2008)

IVR: Un IVR (Interactive Response Unit) es un automata que responde a una llamada e
interactta con el usuario mediante reconocimiento de voz o tonos. Las locuciones son
grabadas previamente o procesadas en tiempo real a partir de un texto. Los IVR se

emplean en servicios de atencion al cliente. Son complementos habituales de los Call-
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center. Sirven a menudo de filtro previo para las llamadas entrantes mediante un mend de

opciones. (Triquet, 2016)

Comercio Electrénico: es una actividad comercial que consisten en el asesoramiento
sobre la venta de productos o servicios a través de sistemas como el Internet y
especificamente las redes sociales, es por ello que el comercio electronico se vale de
tecnologias como el e-commerce, las transferencias electrénicas, la gestion de cadenas de
suministro, la publicidad en Internet, el procesamiento de transacciones electrénicas, el
intercambio electronico de datos, los sistemas de gestion de inventarios y los sistemas

automatizados de recoleccion de datos. (Kraff, 2016)

Transporte aéreo: el servicio de trasladar de un lugar a otro cargamento, mediante la
utilizacion de aeronaves. Es considerado como el medio de transporte mas costoso de la
actualidad, sin embargo las nuevas tendencias globales que exigen rapidez en las entregas
y movimientos desde y hacia lugares cada vez mas apartados los unos de los otros, han
dado a este sistema de transporte un evidente atractivo. Uno de los principales
inconvenientes que presenta este sistema es el manejo de la carga en tierra, ademas de las
condiciones especiales de infraestructura en las cuales se debe incurrir para permitir el

adecuado manejo del proceso de transporte aéreo. (Salazar, 2016)
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CAPITULO Il: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Descripcion de la Realidad Problemética

El fendbmeno del e-commerce esta creciendo notablemente en la actualidad debido a su
desenfrenada competitividad y la rapidez para formalizar negocios lo cual se evidencia
en las transacciones electrénicas donde se puede vender o comprar servicios y productos
en Internet. Mediante la tecnologia el comercio electronico permite rebajas en el precio
de venta de productos y lo mas resaltante es que pueden adquirir productos desde
cualquier parte del mundo sin salir de casa. Existen tres tipos de comercio electrénico:
Business to Business (B2B), Business to Consumer (B2C) y Consumer to Consumer
(C2C). Estados Unidos, paises asiaticos y europeos han sido los iniciadores con esta

tendencia comercial
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En el aflo 2009, en América Latina, el comercio electronico pese a los resultados
desfavorables el comercio electrénico del tipo B2C! creci6 en 39,2%, ascendiendo a un
nivel de ingresos de US$21.775 millones. Este hecho, demostraria que el comercio
electrénico no sélo responde a cifras y resultados econdémicos, sino que existen otros
factores pueden fomentar su desarrollo, estos factores son: Infraestructura Tecnoldgica,
Penetracion de medios de pago y bancarizacion, La fortaleza de la oferta, El potencial de
la demanda y la velocidad con que los consumidores adoptan nuevas tecnologias segun

(América Economia Intelligence, 2010).

Cabe sefialar que existe un crecimiento en el comercio electrénico en Peru, pero ain sigue
siendo pequefio en comparacion al tamafio del pais segun (Flores, 2017) menciona que
1.6 millones de peruanos de los cuales un 5% de la poblacién compra via online. Esto se
origina por las principales barreras que corresponden el temor al fraude; clientes
mencionan que les origina cierto grado de desconfianza colocar datos personales de su
tarjeta bancaria para los pagos en pagina web. Asimismo, existe otra barrera que influye
en el comprador online es que se incumpla con la venta; los clientes durante el proceso
de compra entran en incertidumbre cuestionandose lo siguiente ¢Mi producto llegara
bien?, ¢ El producto comprado sera el mismo que se observa en la imagen?, ; Tendran en
cuenta las caracteristicas que solicité? Etc. Finalmente y no menos importante es que
muchos clientes tienen como preferencia poder probar lo que se va a comprar lo que
sucede en el comercio tradicional a través de tiendas fisicas, esto genera un factor decisor

al momento de hacer la compra online.

Actualmente, el sistema IVR tiene una gran demanda para estos servicios de atencién al

cliente en una empresa de logistica internacional ya que estos procesos son planificados,

1 Business-to-consumer por eso sus siglas en inglés B2C, se refiere a la actividad comercial entre un
negocio y un consumidor individual.
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coordinados y controlados, es aqui donde adquiere relevancia la atencién del servicio al
cliente con la evolucion de la tecnologia en comunicaciones, permite a los clientes
interactuar telefonicamente con las empresas para gestionar determinadas operaciones sin

necesidad de un ser humano en la comunicacion en procesos de atencion al cliente.

Asimismo, esta herramienta permite reducir los tiempos en espera de llamadas en una
empresa ya que el IVR siempre se encuentra disponible, la ampliacion de la atencién al
cliente a 24/7 facilmente, asi como también la reduccion de tareas repetitivas las cuales
aportan poco valor por parte de los agentes telefonicos de la empresa, pudiendo destinar

dichos recursos a tareas mas complejas.

Sin duda, todas estas ventajas nos podrian indicar que el proceso de respuesta en el area
de atencion al cliente cumpla con las tareas asignadas, tener control y visibilidad de la
operacion y de las fallas o errores que se puedan presentar en el proceso, los cuales pueden
ser usados para poder mejorar y prestar un buen servicio en lo que respecta en atencién

al cliente.

Aeropost, como Courier internacional que dentro de sus operaciones logisticas brinda
servicios de Courier internacional, cabe mencionar que no cuenta con sistema de
respuesta automatizado que atienda las 24/7 esta herramienta se encuentra disponible y
facilmente podria ampliar la atencion al cliente; como empresa contamos con personal
altamente capacitado para prestar dicho servicio, pero no se abastece por la cantidad de

llamadas recibidas durante el dia.

A continuacién, se detallara la problematica que ocurre en el area de atencion al cliente
de una Courier internacional, en este caso Aeropost; frente al control de la recepcion de
Ilamadas en temas que suelen presentarse por clientes como es el caso del tiempo de

entrega, los costos por el servicio de flete; ademas del control de Ilamadas en base de
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registros de esperas de atencién prolongadas, errores o fallas que puedan cometer a lo

largo del servicio logistico brindado.

En primer lugar, el area de atencién al cliente es esencial para una Courier internacional
quién presta servicios de importacion de mercancias; es un trabajo muy importante porque
puede hacer la diferencia en un negocio puede ser una razén por la cual un cliente se
incline hacia nuestro negocio o hacia la competencia. Cabe sefialar que esto requiere de
total atencion para dar un detalle exacto a los mismos ejecutivos de la empresa de las
demas areas que competen durante el proceso de importacion, asi como también a los

mismos clientes.

Asimismo, el monitoreo se realiza a través de una herramienta donde se verifica cuadros
estadisticos el cual es enviado como reporte a la gerencia. EI control o monitoreo se tiene
que realizar a cada teléfono que se encuentre brindando el servicio, a través del IVR que

posee el teléfono.

En nuestro caso se complica cuando se trata de monitorear a un gran nimero de teléfonos
fijos con diferentes areas que se encuentran en diferentes sedes ya que no contamos con
un personal fijo quién pueda monitorear la recepcion de llamadas durante la jornada
laboral; el encargado de TI el cual tercerizamos nos visita una vez al mes lo que causa
demoras para la entrega de reportes a solicitud de gerencia, ademas debe ir actualizando
la pagina o portal web para verificar las dltimas llamadas de los teléfonos, y poder notar
los avisos de reclamo o urgencias de los clientes las cuales no fueron atendidas por la cola
de llamadas que se desata en el transcurrir de los dias, esto genera contratiempos para

solucionar los problemas de clientes.

Definitivamente el transcurso que incurre el actualizar el portal web toma de una

considerable cantidad de tiempo cuando resulta estar monitoreando teléfonos. Debido a
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ello es que pueden suscitarse desventajas frente al monitoreo de todos los teléfonos en
caso pueda ocurrir una situacion en la que los reclamos de gran magnitud se acrecienten
al no ser revisados en el momento por parte de los ejecutivos de atencion al cliente que

surge a la cola de llamadas que se recibe durante el dia.

En segundo lugar, la falta de control de nuestros teléfonos frente a los tiempos
prolongados de espera de atencion, debido a la gran cantidad de llamadas que se recibe
por diversos temas como es el caso de las demoras de la salida de paquetes de la Aduana
esto causa que los clientes Ilamen consecutivas veces para saber cuando es la salida de

sus paquetes.

Todas estas desventajas presentadas hacen que la empresa pierda competitividad ante la
competencia del mercado dentro de las operaciones de una cadena logistica. Los
considerables tiempos de esperas en el area de aduanas como ya habiamos mencionado
esto genera lo comunmente “cola de llamadas” las cuales no siempre son atendidas por el
personal. La problematica radica mayormente en la numeracion de carga ya que muchas

veces la documentacion no esta completa.

Razones que generan contratiempos en Aduanas: Una de ellas es la factura solicitada por
parte del personal hacia los clientes quiénes envian en algunos casos la factura incompleta
0 errdnea. Lo que deberia contener una factura correcta es el nimero de orden, fecha de
la orden, consignatario y el proveedor pero hay ciertos clientes que obvian dicha
informacion, por consiguiente de acuerdo al aforo previo de los paquetes se verifica
también que lo llegado al pais no concuerda con la factura que nos facilita el cliente por
tal motivo esto es comunicado al cliente que se trabajara con una declaracion jurada o
envie la factura actualizada por parte de proveedor esto se considera una segunda razén

que genera contratiempos en la numeracion de carga en el area de Aduanas. Por otro lado,
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el personal también podria ser una de las causas, pero en nuestro caso se considera que es

por la documentacién incompleta proporcionado por los clientes.

Por otro lado, falta de control sobre retrasos en la entrega de mercancias a los clientes ha
sido un factor de que clientes han venido manifestando su malestar debido a que los
paquetes no llegan en el tiempo establecido de la programacion, esto debiéndose a que
Ilegan a destiempo por la salida de aduanas dentro del almacén, por ende, el retraso de la
operacion. Sin duda la falta de registros de control actualizados provenientes de las
empresas aliadas para la entregas locales y nacionales que corresponden a Serpost y Cruz
del Sur frente a las entregas realizadas hace que no nos percatemos y sancionemos este
tipo de retrasos que influyen en toda la cadena y obviamente generan malestar a los

clientes.

En tercer lugar, nos dedicamos a brindar un servicio de Courier Internacional donde
realiza el traslado de paquetes llegados a su almacén ubicados en Miami, Florida con
destino a Peru para luego proceder con el desaduanaje y la entrega final. A parte de ello,
también tenemos un Marketplace; es una web de e-commerce que proporciona espacio a
otros vendedores para mostrar sus productos, donde se evidencian diferentes productos
provenientes de Amazon, Ebay, etc. Es decir, ofrecemos el servicio de compra con un
precio todo incluido que corresponde en otras palabras: compra + servicio de envio+
garantia + desaduanaje+ entrega por un solo pago lo cual facilita a los clientes en sus

compras.

Sin embargo, tenemos inconvenientes a través de esta modalidad en algunos casos les
resulta incomodo y peérdida de tiempo a los clientes ya que copia un peso gque no
corresponde del producto; la didactica implica que los clientes copien el URL del
producto y peguen en nuestra pagina donde le calculan un precio todo incluido, esto se

realiza mediante un robot sistematizado en Miami pero tltimamente se esta presentando
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fallas. Debido a ello, se pierde érdenes donde incluye diversos paquetes los cuales no nos
permiten llegar a la meta de paquetes mensuales que muchas veces nos resulta dificultoso.
Por consiguiente, los clientes muestran desconformidad para sus futuras compras.
Asimismo, se presentan los reembolsos por las érdenes canceladas lo cual implica un
tiempo adicional que muchas veces los clientes acuden a atencion al cliente para reportar

sus quejas por el dinero no devuelto a tiempo.

En el siguiente grafico se muestra los reclamos por los clientes por diferentes razones, la
principal razon se debe a la cancelacion de 6rdenes debido a las cotizaciones realizadas a
través de la web en muchos casos copia un peso que no corresponde lo cual se termina
cancelando la orden y por consiguiente surge demoras para la devolucion del dinero. La
segunda razon es muy similar a la primera es con referencia a los reembolsos resultado
por la otra modalidad de compra que corresponde al casillero quiere decir que los clientes
se encargan de la compra de los productos y Aeropost actia unicamente con el servicio
de envio, este caso surge porque los productos no llegan de la forma que esperaban y
proceden a enviar el producto para su retorno donde se aplica la garantia o realizan la

devolucidn del dinero por el servicio de envio prestado.
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AEROSHOP REFUND

A+ RETURN

Figura N°5 Grafico de reclamos
Fuente: Aeropost 2018

Por ende, esta presencia del sistema de respuesta rapida seria de gran ayuda para
esclarecer y sustentar las actividades de las personas encargadas de la recepcién de
Ilamadas frente a cualquier caso de consultas, dudas o reclamos como identificar los
problemas y poder solucionarlos de forma inmediata mediante un servicio de 24/7 aun no

teniendo personal en ciertos horarios.

Tale motivos expuestos son los que impulsan a realizar esta investigacion y es por eso
que se desea a traves de una aplicacién, tener un mayor control y un avance sobre las
actividades de recepcion y realizacion de llamadas de todo tipo de consultas sobre el
servicio, para traer consigo un mejor seguimiento y por esta razén una mejora en servicios

en lo que respecta nuestra labor.

Los esquemas presentes, muestran graficamente el inicio del proceso de control y
monitoreo que abarca desde los requerimientos del servicio por parte del cliente, que son
negociados por el area comercial, para luego concretizar el servicio conjuntamente con el
area de atencion al cliente y area de operaciones para la entrega de la mercancia.
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Proceso Actual Para para el servicio de atencidn al cliente:

(- )
Solicitud Requiere
cotizacion asesoramiento
L |— | R — J
Area comercial
Genera orden Atiende la
de compra solicitud
2 hrs a la espera
de la cotizacion
\_ J
(¢ ; sl )
Area de atencion Solicitud DNI <)J— Cliente nuevo —» Factura
cliente NO
. Cliente nuevo
1 dia a la espera de recibir Programacion antiguo /
\_ la documentacién vuelos y,
Area de Revision ~ Numeracion de
operaciones documentos mercancias
Espera del
canal asignado
Area de Salida de Clasificar rutas
mercancias i
entregas : (entrega nacional o
del almacén local)

Figura 6: Elaboracion Propia- Descripcion general del Proceso

El control y monitoreo es realizado por el area de atencidn al cliente que es una division

que pertenece al area de operaciones de la empresa.
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Pre-embarque ¥

Accion del
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Se crea el Proceso de Pago (es Autorizar
Aerotrack recepcion necesario Paquete L

y una para volar o

MIA0000123 almacenar factura)

A

A N P - Nomiene

Figura 7: Elaboracion Propia- Proceso de Pre-embarque

El pre-embarque es una inspeccion fisica de mercancias antes del embarque en el almacén
de Miami, donde se le asigna un tracking interno MIA0000123 a los paquetes recibidos
para luego sean procesados por el escaneo de llegada el cual dura al menos un dia.
Posterior a ello, el paquete podré ser visualizado por los clientes en la pagina web y se les
notifica para que puedan adjuntar la factura/invoice de la compra y realicen el pago por
el servicio de envio. Una vez completado lo mencionado, se realiza la programacion de
paquetes mediante la solicitud de autorizacion de vuelo donde inmediatamente el estatus
ante los clientes cambia a “Preparando envio”, por consiguiente el estatus “Asignado a

Manifiesto” quiere decir que se ha dado la confirmacion de vuelo del dia.

Adicionalmente, el siguiente esquema representa las operaciones desde que atencion al
cliente valida los documentos del proceso de una importacion, asi como también
funciones del almacén de Miami quiénes nos envian los manifiestos es decir los paquetes
autorizados a vuelo por medio de un documento Excel, los liquidadores de Aeropost Peru

son quiénes lo reciben para su revision conjuntamente con los asistentes de operaciones
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para filtrar los previos de los paquetes y de los cuales no tienen consigo y determinar
cuéles implican una mayor prioridad. Una vez llegado el paquete a Lima acttan los
auxiliares de aduanas quiénes reciben los paquetes en el almacén AQP EXPRESS

CARGO SAC donde se determina si el paquete tiene salida ante la Aduana Aérea
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NO
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v_ sl

Validar datos
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¢ Conseguir
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éDatos correctos —p  postoalerta
sistema?
¢Consignatario
autorizadi registrado? Informacién
> de contacto
Autorizar
Paquete

Recibir Excel de
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Miami

\ 4

Enviar
Manifiesto

Revisar guias
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descripcion,
consultar peso,
nombre) y subir
manifiesto

A

\4

Importar Excel
al Softpad para
crear el
manifiesto

\ 4

Ingresar
declaracion
simplificada

Filtrar previos,

Carpeta

compartida sin previos y
urgente Llega paquete
lima
v

Enviar reportes
de urgentesy

Verde
NI
NO

Pistolear RECOGE
paquetes DCTOS

Dar volantes a PRESE
almacén NTAR

* DCTOS

Llenar previo
luego de
recibirlo <

de sin previo
\ 4
Generar e Imprimir
imprimir guias volantes
v
Corroborar Reporte
facturay previos/
RUC/DNI con persona
intranet AQP
NO
Pedir dctos.
faltantes

Armar Dctos faltantes
(Factura, DNI,
* RIICY
Ingresar al
reporte de
aduanas

Pistolear
paquetes de
salida

A 4

Verificar todo
conforme y
guardar

v

Cargar

Figura 8: Diagrama de Proceso y estados en Aeropost LIM- Elaboracién Propia
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2.2 Formulacién del problema

¢Cémo mejorar el servicio al cliente en una Courier internacional?
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CAPITULO III:
OBJETIVOS, DELIMITACION Y JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

3.1 Objetivo General y Especificos

Objetivo General:

- Mejorar el servicio al cliente en una Courier internacional

Obijetivos Especificos:

- Establecer un mejor control de las llamadas entrantes frente a los tiempos de
espera de atencion en los anexos telefonicos.

- Proponer una propuesta de estrategia de fidelizacion, para mejorar el servicio al
cliente.

- Reducir el indice de reclamos por demoras de atencion.
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3.2 Delimitacién del Estudio

El presente trabajo trata sobre una mejora de proceso del servicicio al cliente de una
Courier internacional ubicado en San Miguel, llamado Aeropost Network SAC, sobre un
proceso de mejora en la atencion de llamadas entrantes al igual que agilizar los tiempos

de espera en la atencion via telefénicamente, con énfasis en el ultimo afio.

De esta forma, se logra establecer las mejores medidas bajo un estudio de 6 meses dentro

del area de atencion al cliente, logrando asi conocer y plantear las soluciones del caso.

El andlisis anterior de la presenta investigacion, se recopila informacion sobre la
evolucion de la tecnologia de reconocimiento de voz dentro del contexto del servicio de

atencion al cliente en el comercio internacional.

Anaélisis documental: informes, revistas especializadas, estadisticas, monografias, etc.

Trabajo de campo: Encuesta en Aeropost Network SAC- San Miguel.

3.3 Justificacidn e importancia del Estudio

La finalidad del presente trabajo es de poder brindar una aplicacion web que permita que
la gerencia de operaciones al igual que el area de atencion al cliente pueda realizar un
adecuado control y seguimiento referente a los servicios de transporte internacional en la
importacion de mercancias que brindamos, dicho control se podré realizar desde el lugar
donde uno se encuentre, con el Unico objetivo de tener un registro de consultas que tienen

los clientes al momento Ilamar a nuestra telefonia fija sobre el servicio que prestamos.

Se espera que al término de la investigacion sobre la problematica, brinde aportes
significativos dentro del area comercial de los servicios de transporte Courier

internacional que brinda la empresa Aeropost.
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CAPITULO IV: FORMULACION DEL DISENO

4.1 Disefio Esquematico

Se propone la implementacion del portal web “Aplicativo de Aeropost”.El presente
sistema estard integrado por otras tecnologias, la mas comun es el Text to speech o TTS
que tiene la capacidad de transformar cualquier texto a audio, por ejemplo, cuando un
cliente solicita el estado del paquete y el sistema le “dicta” el estatus actual. Otra
tecnologia es el ASR (Automatic Speech Recognition) es la que reconoce y transforma
las palabras de un usuario y permite el sistema “entender” la peticion y con base a ello se
realiza la accion solicitada, por ejemplo, cuando un cliente llama a una empresa y pide al
sistema hablar con alguien en especifico, IVR es capaz de reconocer la instruccion. Por
ultimo y no menos importante es la propia de la telefonia es la DTMF (Dual Tone Multi
Frequency) esta tecnologia de tonos utilizada en el mercado y a la misma vez cuenta con

la funcion de identificar llamadas.

En la figura N° 09 se muestra el proceso a implementar, que solo basta 6 pasos para
automatizar procesos en el servicio de atencion al cliente, capturar informacion a través
del teléfono con el fin de reducir tiempos de espera para la solicitud de cotizacion,
generacion de ordenes de compra y solicitudes de documentos que generalmente toma

entre 1 a 2 dias en promedio para obtener la informacion completa.
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Asi se simplificara el proceso, generando rentabilidad y ahorro de tiempo que puede ser
dedicado por otras operaciones relevantes. En caso de Aeropost, ya no habria la necesidad
de que 2 colaboradores atiendan la solicitud de cotizaciones y realicen el armado de
documentos (facturas, DNI y/o Ruc), sino solo 1 para validaciones con la web, y el otro
colaborador puede realizar otra tipo de funciones como por ejemplo atendiendo consultas
por las redes sociales y realizando Ilamadas de recompras para clientes quiénes cuentan
con un solo paquete en el sistema. Asi logramos eficiencia en nuestros procesos y

garantizamos una buena atencion y agilidad en las operaciones del comercio exterior.

Proceso con Mejora para el servicio de atencion al cliente:

-
{ . \
Cliente
Solicitud Requiere
cotizacion asesoramiento
x ; Y,
( v ~
Atiende la
[ Area comercial ] solicitud
Genera orden
de compra LS
Plataforma Web -
Aeropost Solicitud de
> documentos
Asesor atencién ] v
\ cliente Programacion _@ _J
Vuelos
3
v
Area de Revision @
operaciones documentos
Y.
Numeracién
mercancias
Area de Entregas 4/
Salida de Clasificar rutas
mercancias > (entrega nacional o — > Fin
del almacén local)

Figura 9 Elaboracion Propia- Proceso de mejorar al servicio de atencion al cliente
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Sistema de reconocimiento de voz

e
- »

.-

Preguntas
Frecuentes 1.1

. Flujos de
Usuario o Identificar Sisterna de Conversacidn
cliente Mensaje reconocimiento 1.2
voz
Preguntas Frecuentes
Intencidn Preguntas por Clientes Respuesta

Horario de atencion

¢Cudl es el horario de atencidn?
& A qué hora atienden?
éA gué hora cierran?

Nuestra atencion es de Lunes a Viernes de
9:00 am — ©:00 pm.

Direccidn

¢Dande estdn sus oficinas?
& Cual es la direccidn?
:Dande estdn ubicados?

Estames ubicados en dos sucursales:

1. San Miguel: Calle Padre Urraca 276 Of.
101.

2. Miraflores: Avenida Mariscal La Mar
1120 Of. 604.

Tiempos de Entrega

4En cuanto tiempo llega el pedido?
iCuanto demora la entrega?
iCuanto tiempo tarda en llegar?

El tiempe de entrega es de 10 a 12 dias
hahiles desde gue llega a Miami hasta que
se entregue al cliente.

Limite por importacion

dCuanto es el limite que como persona
natural puedo comprar sin que la
Aduana me haga pagar mas aranceles o
impuestos ?

JCuantas veces se puede
importar/comprar?

Segun los estipulado por Aduana con:
PERSONA NATURAL DNI: Hasta 3
importaciones al afio.

PERSONA NATURAL/IURIDICA RUC:
De forma ilimitada hasta 3,000 al afio.

Medios de pago

éCudles son los medios de pago?
4Como se realiza el pago?
iSe acepta efectivo?

Puedes pagar desde MyAero con tu tarjeta
de crédito o débito internacional, Credix o
PayPal.
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Flujos de Conversacion

Inicio

Usuario llama al IVR por DTMF

!

IVR Realiza la consulta hacia al
usuario ¢En qué podemos
ayudarlo? Aplica a preguntas
frecuentes. clientes nuevos.

IVR, Da la bienvenida y pide la NO
validacién de usuario —
respectiva
SI v
Usuario brinda cédigo >

IVR valida Base de datos
identificando al usuario y dicta
su nombre

|

IVR Realiza la consulta hacia al
usuario ¢En qué podemos
ayudarlo? *flujos de conversacién

!

Usuario menciona pregunta

IVR Identifica la intencién

Ly | Consulta: Estado del paquete  |—»

Consulta: Promocion

Consulta: Fecha llegada Miami

—

IVR hace un resumen de la
informacion brindada repitiendo los
datos ingresados por el usuario
para su confirmacion y despliega un
Menu para repetir resumen,
confirmar o repetir el proceso.

A

—> Recibido Aeropost MIA
> Preparando para envio
> En transito pais destino

IVR brinda el estado actual
—> En Aduanas
»|  OPS-Recibido (San miguel)
IVR brinda informacidn sobre
la promocion activa — —> Listo para retiro
IVR solicita orden abierta > Cliente indica orden:

1234567

v

IVR menciona fecha si
hubiera en el sistema

'

Usuario repite opcién

Repetir
resumen
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IVR da locucién de

despedida y termina flujo

C

)

4—

IVR Registra en la Base de datos la
informacion que se le brindé al
cliente y cancela el cédigo de
usuario.

S|

A

Repetir
Proceso

{

Confirmar
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El disefio propuesto busca que el area de atencion al cliente pueda tener un control y
permitiendo ubicar al cliente en el objetivo exacto de su llamada, es decir, el sistema de
respuesta de voz entrega la informacién de manera concreta y precisa para que el cliente
quede satisfecho al cumplir con sus expectativas de comunicacién e informacion en el

menor tiempo posible.

Es importante tener una data construida tal como se muestra en el flujo de conversacion
para poder dar desarrollo de un correcto monitoreo de las llamadas entrantes con diversas

consultas y/o reclamos.

Se sabe que no todas las consultas son resueltas y mas aun contestadas ya que recibimos
al menos 100 llamadas al dia lo cual genera molestias por parte de los clientes que muchas
veces se quejan mediante las redes sociales. Esto hace que presente una debilidad en

cuanto a la respuesta rapida de atencion al cliente.

En el aplicativo lo que se tratara de hacer para reducir el tiempo de espera de la llamada
del cliente y transfiera con el personal adecuado. A través de una sola plataforma que nos
permitira hacer un seguimiento mucho mas rapido y eficiente. Asimismo, esta plataforma
nos permitird acceder a avanzados reportes del comportamiento de los clientes en las
Ilamadas asi como también podemos acceder a audios de las llamadas que nos resultarian
atil en procesos de auditoria. Ademas almacena informacién histérica vinculada con
Excel a fin de que podamos evaluar las consultas que suelen tener los clientes con respecto
al servicio que prestamos. Con el objetivo que aumente la eficiencia del servicio al cliente

y la satisfaccion de si mismo de una manera fécil y rapida la atencion.
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4.2 Descripcion de los Aspectos Basicos del Disefio

En esta etapa inicial se va a plantear el proceso de solucién ante la problematica ; Como
mejorar el servicio al cliente de una Courier internacional?, donde es importante notar el
disefio que se propone implementar debera ser destinado a la mejoria de la empresa, donde
se tiene que ser efectivo las operaciones de una manera rapida Yy eficaz gracia a esta
herramienta tecnoldgica para mejorar al respecto, mediante la implementacion de un
aplicativo web, donde pueda contener todo el proceso de operativo que involucra al area
de transporte de Courier internacional. Este proceso involucra diversas areas de la
empresa tal es el caso del area de atencion al cliente, area comercial, aduanas, entregas,
etc. El disefio de la aplicacion serd de una manera practica y sencilla que les pueda
permitir a las personas verificar el detalle de consultas recurrentes por parte de los clientes

de tal manera que se pueda dar un mayor seguimiento y dar asistencia.
4.2.1 Inicio de Sesion

El usuario debe ingresar mediante una cuenta y contrasefia proporcionada por el area de

TI, quiénes garantizan la seguridad de la informacién compartida con los colaboradores.
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Aplicativo Web Para Aeropost

Aeropost - Voice Recognition

c D X Q { http://www.aeropost com ) @

Irigreso a f"Sls‘t.ernq

/

Nombre quiaio / !

user@aeropost.com

f

Contrasena

4.2.2 Reportes de Clientes

Es importante tener la informacion organizada de los clientes tal como se muestra en la
imagen, deseando construir una data donde se refleje informacion sobre los tipos de
clientes que se registran en la empresa segun su clasificacion (clientes nuevos, clientes
activos y clientes no activos). Asi como también el estado de las cuentas si permanecen
cerradas (motivos de desafiliacion) o abiertas (cuentas registradas). Ademas se podra
obtener informacion de acuerdo a fechas especificas al igual que por cada sede que se

requiera por parte de la gerencia.
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Aeropost - Voice Recognition

<J Q x Q { hitp://www.aeropost com ] @

& Blsqueda Avanzada

, .
~ Busqueda de Clientes BUsqueda de Clientes
¥ Resultado de Bisgueda || — Tipo de Cliente
& Reportes O Clientes Nuevos O Clientes Activos O Clientes No Activos
¥ Reportes de Clientes
¥ Reporte de Consultas — Estado de Cuenta
por Sede O Todos O Abiertos O Cerradas
¥ Reporte de Intenciones
por Mes = Fecha Gateway
¥ Reportes por Producto O Solo afiliaciones nuevas | PERU _‘v]
Fecha Iniclo ez [LiMa 1+]
Fecha Fin E [MIRAFLORES T+
Buscar

v

Por consiguiente, se obtendra la siguiente informacién de acuerdo a los filtros
seleccionados donde se evidencia una data ordenada de los clientes (nombre, apellido,

namero de cuenta, estado cuenta, tipo cuenta, celular, fecha registro, etc.)

Estos datos seran compartidos via online asi como también se podra descargar dicha
informacion a través de Excel. Los ejecutivos de servicios, comercial y operaciones
tendran acceso pudiendo verificar el seguimiento de los estados de clientes con cada

actualizacién que da la persona encargada de monitorear.

Asimismo, dentro de la aplicacion web se podra compartir cada informacién del servicio
a través del correo electronico de los clientes, por otro lado no sera necesario enviar

estatus a los correos de los ejecutivos debido a que esta data sera compartida a los clientes.
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Aeropost - Voice Recognition

a E> x Q lhtlpl}wwwnemposlcom ] @
IS Busqueda Avanzada ’
s Resultado de Busqueda
¥ Resultado de Busqueda Nombre  |Apellido Ne Cuenta [Estado Cuenta [Gateway |Tipo Cuenta [SMS [EMAIL [Celular Fecha Registro
&= Reportes Cristina  |Runzer 64349 ACTIVO LIM BASICO @ |®@ 939243886 |21/3/2019
¥ Reportes de Clientes
+ Reporte de Gonsultas Daphne  |Poncianc (33927 ACTIVO LIM BASICO @ |® 952608354  |2/2/2018
por Sede Adolfo Ibarra NO ACTIVO LIM @ |® 921872098  [16/1/2018
¥ Reporte de Intenciones | [ io |urieoga 15962 AGTIVO LIM BASICO ® |® 999070782 |317/2019
- p:;;f;s por Producte | | Cristhian  [Seavedra |27686 ACTIVO LIM BASICO @ |e 975024591  [7/6/2019
Jim Saenz NO ACTIVO LIM @ |® 960443393 |5/11/2019
Harold  |Hernandez [sg4as ACTIVO LM BASICO @ |® 916022382  |4/a/2018
Arturo |Orellana NC ACTIVO LIM @ |® 910525936  [26/5/201
Miguel  [Meza 57118 ACTIVO LIM BASICO @ |® 951180248 |3/4/2018
Manuel  |Ruiz NO ACTIVO LM @ |® 947332856  [14/7/201
Armando__|Paredes 28850 ACTIVO LIM BASICO ® |® 949187094 [29/9/2019
L4

4.2.3 Reportes por Categorias de Productos

Mediante esta plataforma se podra verificar las categorias de productos (zapatos,

electrénico, accesorios de mascotas, ropa de bebé, etc.) que son del interés del cliente,

esto permitird enviar correos electronicos automaticos donde podran ubicar productos

segmentados con descuentos. Con el fin de fortalecer la relacion con el cliente frente a la

competencia.

Asimismo, a través de esté data se podré obtener graficos lo cual se usara para presentarlo

para el reporte del mes que requiera la gerencia, ya que esto permitird una mejora y

correcta informacion que desee brindar al momento de actualizar los reportes de cada &rea

en servicio a los clientes. Definitivamente la unificacion de la informacién en un solo

portal hara que se pueda disminuir el nivel de riesgo en lo que implique pérdida de clientes

por consiguiente de paquetes.
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Aeropost - Voice Recognition

O Q x Q (http //www.aeropost.com

D)

& Busqueda Avanzada
¥ Bisqueda de Clientes
¥ Resultado de Bisqueda
ES Reportes
¥ Reportes de Clientes
¥ Reporte de Consultas
por Sede
¥ Reporte de Intenciones
por Mes
¥ Reportes por Producto
& Ropa
& Zapatos
4 Accesorios paro mascotas
M Repuesto de Auto
4 Ropa de Bebé
4 Electrénicos
M Accescrios de Deporte

Reporte por Categoria de Productos

Fecha Cuenta
Fecha = ceaigo [ ] [Peru 1]
Nombre:
apeligo: [ ] [MrarLoRES j v]
Email I I
Fecha Cliente Categoria Gateway Cuenta |Email
12/10/2017 |Cristina Runzer Ropa MIRAFLORES 98727 |cristina runzer@gmail.com
23/3/2017 |Daphne Ponciano Zapotos CENTRO DE LIMA 80788 |daphne ponciano@gmail.com
17/1/2018 Adolfo Ibarra Accesorios para mascotas SAN MIGUEL 87041 |adolfoibarra@gmail com
10/12/2017 |Francis Urteaga Repuestos de Auto MIRAFLORES 80519 |[francisurteaga@gmail com
25/10/2017 |Cristhian Saavedra |Ropa de Bebe CENTRO DE LIMA 89738 |cristhian.saavedra@gmail.com
1/5/2017 Jim Saenz. Electrbnicos SAN MIGUEL 78192 |jim.saenz@gmail.com
/172018 Harold Hernandez Accesorios de Deporte MIRAFLORES 68979 |harold hernandez@gmail com
71812017 Arturo Orellana Zapotos CENTRO DE LIMA 97071 |arturoorellana@gmail.com
25/10/2017 |Miguel Meza Accesorios para mascotas SAN MIGUEL 92034 |miguel meza@gmail com
15/1/2018 Manuel Ruiz Repuestos de Auto MIRAFLORES 74983 |manuelruiz@gmail com
21/4/2018 |Armando Paredes Ropa de Bebe CENTRO DE LIMA 63233 |armandoparedes@gmail.com

Aeropost - Voice Recognition

O Q x Q (http //www.aeropost.com

D)

& Busqueda Avanzada
¥ Bisqueda de Clientes
¥ Resultado de Bisqueda
ES Reportes
¥ Reportes de Clientes
¥ Reporte de Consultas
por Sede
¥ Reporte de Intenciones
por Mes
¥ Reportes por Producto
& Ropa
& Zapatos
4 Accesorios paro mascotas
M Repuesto de Auto
4 Ropa de Bebé
4 Electrénicos
M Accescrios de Deporte

Reporte de Consultas por Sede

Fecha G

e 1| |
PERU

T+] [uma

_H [MIRAFLORES

14

L C—"

Grafico de Consultas (%) Categoria por Sede

Accesorics de Deporte
Flectronicos
Ropa de Bebe

uestos de Auto

ACCesOonos para mascotas

Fapatos

Ropa

L1}

ES

20% 40% 60% B0% 100%

m MIRAFLORES m CENTRO DE LIMA SAN MIGUEL
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4.2.4 Reporte de intenciones y/o consultas

Esta seccidn nos permitira ayudar a traves de la informacién almacenada y organizada, al
area de atencidn al cliente para que estos puedan organizar las consultas demandadas por

los clientes.

Lo que se busca es conocer las consultas frecuentes y futuras para establecer la
informacion que requiera el cliente mediante el aplicativo web. Ademas se podra verificar
a través de cuadros estadisticos por cada mes de tal manera que se pueda actualizar la

informacion que se desea brindar a los clientes con el objetivo de:

Escuchar al cliente activamente entendiendo sus necesidades y atendiendo sus

requerimientos.

e Asesorar y presentar el mejor servicio que responda a sus necesidades y deseos.

e Responder a todas las inquietudes acerca del servicio.

e Aclarar sus dudas y objeciones para que el cliente siente placer y satisfaccion de
adquirir el servicio.

e Efectuar seguimiento del servicio para conocer si alcanzo los resultados
esperados.

¢ Realizar una actualizacion del historial de interacciones con el cliente para poder

conocerlo mas y hacerlo sentir que ese conocimiento permite asesorarlo y darle

siempre lo mejor y lo mas adecuado para él.
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Aeropost - Voice Recognition

O Q x Q (http //www.aeropost.com

D)

& Blsqueda Avanzada
¥ Bisqueda de Clientes
¥ Resultado de Busqueda
IS Reportes
¥ Reportes de Clientes
¥ Reportes por Producto
¥ Reporte de Consultas
por Sede
¥ Reporte de Intenciones
por Mes

Fecha

vor [T
L C—"

Reporte de intenciones por Mes

G

y

(PERU _H [Lma _]v] [MIRAFLORES _H

INTENCIONES DEL MES
m Horario de atencion m Direccidn H Tiempos de Entregs
Limite por importacion W Medios de pago W Permizos de Productos

M instalacion de Distribucin W Dias de Vuelo
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CAPITULO V: PRUEBA DEL DISENO

Aeropost Network S.A.C

Se dedica a brindar servicio de Courier internacional donde se realiza el traslado de
paquetes llegados a su almacén ubicados en Miami, Florida con destino a 38 paises de

Latinoamerica para luego proceder con el desaduanaje y la entrega final.

Se fundd en 1986 como una solucion de logistica y envios expatriados de estadounidenses
ubicados en Costa Rica. En Perl empezaron las operaciones en el afio 2010 con el fin de
facilitar la vida a los compradores brindando el acceso a cientos de productos desde
cualquier tienda online en un solo sitio web. Asimismo, ofrece diversos métodos de pago

lo que permite sea sencillo y facil para el consumidor para concretar la compra.
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Aeropost Network SAC procesa decenas de miles de articulos diariamente para millones

de consumidores a lo largo y ancho de la regién latinoamericana.

Su marca se ha consagrado como una de las mas conocidas en el mercado de América
Latina. Se cuenta con un equipo con mas de 1000 colaboradores lo cuales provienen de
45 paises. Ademas, con su moderna plataforma tecnoldgica los mantiene informados a
los clientes sobre los estatus de los paquetes es decir ellos pueden hacer el seguimiento
desde que sale del almacén de Miami hasta que se encuentre listo para su recojo o

distribuido para entrega a ruta.

Por otro lado, Aeropost Peru forma parte de un grupo logistico de empresas que esta
conformado por: Gamma Cargo SAC quién en el mercado se representa como agencia de
carga internacional, Adualink SAC empresa aduanera dedica a nacionalizar mercancias,
Gls Network SAC empresa que se encarga de transportar mercancias a nivel nacional y

APLL logistics operador logistico.

Adicionalmente, su compromiso es satisfacer a sus clientes a través del cumplimiento de
sus solicitudes, otorgando la informacion necesaria que requieran antes de realizar una
compra tal es el caso como: ¢Qué tipos de productos se puede importar? ;Cudl es limite
de importaciones? ;A partir de qué valor estd exonerados los impuestos? Etc. Este tipo
de preguntas seran contestadas por un personal altamente capacitado y especializado
quién podra orientar en su importacién a los clientes. En caso los clientes soliciten cotizar
alguna mercancia pueden lograrlo a través de una calculadora que se encuentra activa en
la pagina web el cual permite que el cliente conozca el calculo de los aranceles, despacho

aduanero y el envio internacional.

Aeropost Miami cuenta con un almacén equipado que permite manejar todo tipo de cargas

con un sistema de seguridad y monitoreo para mantener las compras de sus clientes
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siempre seguras, su infraestructura es impresionante al igual que su area de procesamiento

de 177,000 pies cuadrados.

5.1 Implementacion de la propuesta de solucién

Para la implementacion de la solucién tecnoldgica, la empresa Aeropost Newtwork
S.A.C. apoyara la propuesta con la creacién del aplicativo web, que ayudara a través de
la plataforma al incremento de la productividad y agilidad en la gestion de los clientes
permitiendo asi tener una mejora de la experiencia del cliente en el proceso de

importacion de Courier.

5.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion del presente trabajo es de tipo tecnoldgica. Este tipo de
investigacion tiene como caracteristica de implementar una solucion tecnologica a través

de un disefio de aplicativo web que busca mejorar el proceso de un producto o servicio.
5.1.2 Herramientas de la investigacion
La herramienta utilizada es la encuesta que va dirigido a los colaboradores de la empresa.

1. ¢Cuantos afios viene trabajando en la empresa?

Alternativa Encuestados %
Menos de 1 afio 6 27
De 2 a 4 afnos 12 55
Mas de 6 afios 4 18
Total 22 100
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1. ¢ Cuantos aios viene trabajando en Aeropost?

m Menosde lafio ®=De2a4afios = Masde6 afios
18% ’

55%

27%

Interpretacion:

El 55% de los colaboradores viene laborando entre 2 a 4 afios, el 27% menos de un afio y

el 18% mas de 6 anos.

2. ¢Considera Ud. que se brinda un buen servicio al cliente?

Alternativa Encuestados %
Sl 8 36
NO 12 55
NO SABE/ NO OPINA 2 9
Total 22 100

2. éConsidera Ud. que se brinda un buen servicio al cliente?

mSi ®mNo = Nosabe/Noopina

55%

36%
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Interpretacion:

El 55% de los colaboradores considera que no se brinda un buen servicio al cliente, el

36% afirma que se brinda un buen servicio y el 9% no sabe u opina al respecto.

3. ¢Qué tan probable es que recomiendes a Aeropost a tus amigos y/o

conocidos?
Alternativa Encuestados %
Nada Probable 4 18
Probable 8 36
Muy probable 10 46
Total 22 100

3. éQue tan probable es que recomiendes a Aeropost a tus

® Nada probable Probable Muy probable

Interpretacion:

46%

amigos y/o conocidos?

‘ 18%

36%

El 46% de los colaboradores considera que es muy probable recomendar a Aeropost a sus

amigos y/o conocidos, el 36% considera que es probable y 18% considera que es nada

probable la recomendacion.
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4. ¢Ud. Cree que se ofrecen y se conocen todos los servicios que brinda Aeropost

a los clientes?

Alternativa Encuestados %
Nada Probable 4 18
Probable 8 36
Muy probable 10 46
Total 22 100

4. ¢ Usted cree que se ofrecen y se conocen todos los
servicios que brinda Aeropost a los clientes?

u Sj No

14%

41%

Interpretacion:

No sabe/ No opina

45%

El 45% considera que si se ofrece y conocen los servicios de Aeropost, el 41% considera

gue no se ofrece ni se conoce los servicios y el 14% no sabe ni opina.

5. ¢Qué tan beneficioso seria la implementacion del disefio propuesto para

Aeropost?
Alternativa Encuestados %
Beneficioso 15 68
Poco beneficioso 18
Nada beneficioso 3 14
Total 22 100
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5. ¢Qué tan beneficioso seria la implementacion
del diseno propuesto para Aeropost?

m Beneficioso = Poco beneficioso Nada beneficioso

14%

18%
68%

Interpretacion:

El 68% de encuestados sefialan que tal aplicacidn seria beneficiosa para la empresa
debido que con esta mejora se podréa verificar los reclamos y/o consultas frecuentes
de los clientes para la solucion de forma rapida, por otro lado el 18 % de los

encuestados sefialan que seria poco beneficioso y el 14% considera nada beneficioso.

6. ¢Considera compleja la aplicacidbn que se muestra como propuesta de

solucién?
Alternativa Encuestados %
Si 18 82
No 4 18
Total 22 100
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6. ¢Considera compleja la aplicacion que se
muestra como propuesta de soluciéon?
uSi = No

18% ’

82%

Interpretacion:
El 18% de los encuestados considera que esta herramienta es un poco compleja para

el servicio de atencion al cliente, mientras que el 82% de los encuestados considera

que es una herramienta simple y de facil acceso.
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El presente Flujo de Caja, representa la inversion y los costos involucrados para la

ejecucion de la mejora “Plataforma de reconocimiento de voz para el area de atencion

al cliente™:
Descripeidn Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 5
1. Costo de Inversion 5 1300000
a) Costo de Software 5 1000000
k) Costo de Hardware 5 800000
¢} Costo de Muehles 5 -
2. Costos de Desarrollo 5 L1400
a) Recursos Humanos 5 -
b) Costo de Energia 5 450.00
¢) Costo de Insumos 5 600.00
d) Costo de Servicios 5 0400
TOTAL DE INVERSION 5 1914400
3. Costos Operacionales
a) Costo de Recursos Humanos 5 200000 | 5 200000 |5 2.000.00
b) Costos de Insumos 5 132000 | 5 132000 | 5 1.320.00
b) Costos de Energia 5 3.00000 | § 3.00000 | 5 3.000.00
¢} Costos de Depreciacion 5 Q3000 | 5 Q3000 | 5 230.00
d) Costos de Mantenimiento 5 25000 | 5 25000 | 5 230.00
TOTAL DE COSTO OPERACIONAL 5 7500005 7.500.,00|% 7.500.00
4. Beneficios (s/./afio)
A. Beneficios Tangibles
Reduccion de Empleados 5 000000 | 5 000000 |5 _000.00
Ahorro En Papeleria 5 a80.00 | § a80.00 | § 980.00
Ahorro En Espacio Fisico 5 1.000.00 | 5 1.000.00 | 5 1.000.00
TOTAL BENEFICIOS § 10980.00|5% 10980.00|3% 10,980.00
TOTAL BENEFICIO NETO 5 191440015 548000 (5 348000 (5 3.480.00

voz para el area de atencion al cliente

Figura 10 Fuente: Propia 2018 — Flujo de Caja para Plataforma de Reconocimiento de
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CONCLUSIONES

La propuesta de implementacion de reconocimiento de voz, lograra solucionar el
principal problema del area de atencion al cliente, que sera reducir reclamos por
demoras de atencion via teléfono que muchas veces no son atendidas,

beneficiando a los clientes para absolver las dudas y/o consultas en el momento.

Se realizO el presente trabajo de investigacion de las tecnologias IVR
reconocimiento de voz, sus tipos y evoluciones y las razones por las cuales han
prevalecido y destacado en el mercado por la optimizacion que brindan en el

intercambio de informacién en el area de atencion al cliente.

En la actualidad las importaciones via Courier internacional segin ESER Empresa
de servicio de entrega rapida arancelarios vigente desde 2011, se pueden comprar
productos hasta tres veces con DNI via Courier a la cuarta sera necesario el uso
del RUC, que deberé estar habido y activo. Se cree que esto es una barrera y por

el consumidor peruano se queda con tres o cuatro paquetes al afio.

Un buen servicio de atencion al cliente es importante en una organizacién ya que
es a menudo el Unico contacto de un cliente tiene con una empresa. A través de
este aplicativo web se busca mejorar nuestro servicio de atencion al cliente de tal

manera que nos diferenciemos ante la competencia.

El sistema IVR ha permitido automatizar totalmente el proceso de transaccion
entre el cliente y la informacion disponible a ser entregada, esto ha reducido los

costos de operacion en cuanto a atencion al cliente. Asimismo, esto permite que
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los usuarios puedan consultar los estados de sus paquetes, informacion sobre el
servicio que se ofrece a través de una simple llamada, del mismo modo agilizar y

ahorrar su tiempo para recibir una respuesta automatica puntual de acuerdo a su

necesidad.
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RECOMENDACIONES

La implementacion de una propuesta tecnolégica, puede lograr una mejor gestion
logistica en todos los procesos que involucra el brindar el servicio a través del area
de atencion al cliente hasta entregar el paquete hacia al cliente, lo que conlleva a
una reduccion de tiempos de atencion via teléfono, mayor eficiencia, seguridad en

los envios y satisfaccion de los clientes.

Se recomienda que para la puesta en produccion del proyecto o de un ser servicio
similar basado en la misma arquitectura se utilicen servidores de gran poder,
especialmente para el servidor PBX y servidor de requerimientos, ya que la
capacidad de mantener conexiones esta directamente relacionado a la cantidad de
memoria y computadores resistentes tanto para mantener llamadas concurrentes

como para abrir conexiones al servidor de requerimientos.

Es necesario tener acceso a una informacion precisa y segura, con el fin de
optimizar procesos y tener la posibilidad de compartir informacién actualizada

entre todas las areas de la empresa.

Se deberia contar un cronograma de implementacion que permita un seguimiento
en linea que se pueda actualizar por cada cambio y/o modificacion que se realice

durante el avance de actividades de mejora.

Es importante definir correctamente el manejo de errores en el flujo de llamada,
para brindar un IVVR consistente sin ningun tipo de caida por errores cometidos
por el cliente y en caso de cometerlos entregar informacion que ayude en linea a

absolverlos.
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ANEXOS
Encuesta Colaboradores de Aeropost Peru
1. ¢Cuantos afios viene trabajando en la empresa?
a) Menos de 1 afio
b) De 2 a4 afios
c) Mas de 6 afios
2. ¢Considera Ud. que se brinda un buen servicio al cliente?
a) Si
b) No
c) No sabe/ No opina
3. ¢Qué tan probable es que recomiendes a Aeropost a tus amigos y/o
conocidos?
a) Nada probable
b) Probable
c) Muy probable
4. ¢Usted cree que se ofrecen y se conocen todos los servicios que brinda
Aeropost a los clientes?
a) Si
b) No
c) No sabe/ No opina
5. ¢Qué tan beneficioso seria la implementacion del disefio propuesto para
Aeropost?
a) Beneficioso

b) Poco beneficioso
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b)

Nada beneficioso

¢Considera compleja la aplicacion que se muestra como propuesta de
solucion?

Si

No
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SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE ADUANAS DEC.IMP.COURIER No 235-2018-18-537843-10-2-00
FECHA NOTIF.. 20/09/2018

CODADU  ADUANA
235 AEREA Y POSTAL EX IAAC  EMP MENSAJERIA: AEROPOST NETWORK S AC.
CONSIGNATARIO:
TRACTOR IMPORT SAC
SERIE PARTIDA CIF cLB A VAL IGV+IPM ISC
PESO BRUTO CONCEPTO GUIA POSTAL MANIFIESTO
7 9809.00.00 30 98 840 4.000 18.000 0.000
129 CILINDRO DE RESORTE DE PUNTA 000021023990 23520186713
8 9809000030 25820 4.000 18.000 0.000
033 BARRA CILINDRO PARA PUERTA 000021023990 23520186713
9 9809.00.00.30 96 560 4.000 18.000 0000
126 MANGUERA HIDRAULICA 000021023990 23520186713
10  9809.00.00.30 78290 4.000 18.000 0.000
102 MANGUERA HIDRAULICA 000021023990 23520186713
11 9809 00.00.30 72.570 4.000 18000 0.000
095 MANGUERA HIDRAULICA 000021023990 23520186713
12 9809.00.00.30 74.400 4.000 18000 0.000
097 MANGUERA HIDRAULICA 000021023890 23520186713
13 9809.00.00.30 139780 4.000 18000 0.000
183 MANGUERA HIDRAULICA 000021023990 23520186713
TOTAL DERECHOS - A VAL+IGV+IPM+ISC+DER: 242.00

ALMACEN
4057

N ORDEN
18-034120-18A
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