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Introduccion

El presente trabajo de tesis es para recibir el grado de Ingeniero Industrial por la
Universidad Nacional Autdbnoma de México. Es un estudio que concretiza las
ideas, conocimientos, teorias, esfuerzos, opiniones obtenidos dentro del tiempo de
estudio en la carrera.

Hoy en dia existen infinidad de empresas encargadas de ofrecer algun servicio,
anteriormente se tenia mas presencia de empresas dedicadas especialmente a la
produccion, por lo que no se tenia algun interés en crear empresas dedicadas a
los servicios, asi que cuando se dispusieron a investigar sobre el negocio de las
empresas de servicios muchos se dieron cuenta de lo benéfico que podria ser
formar alguna empresa de este tipo, algunos ejemplos de este tipo de empresas
son: las aerolineas, los hospitales, paqueteria, cines, entre muchas otras
empresas.

Un call center o un contac center es una empresa que presta servicios telefonicos
de diferentes tipos, ya sea para ofrecer algun producto, para ofrecer promociones
de empresas, para cobrar saldos vencidos, entre otros servicios mas.

Se menciona de una forma muy breve que es un call center porque es lo
relacionado a al tema del presente trabajo, en el cual busco explicar primeramente
la metodologia utilizada para resolver el problema de la empresa Legal Advise
Contac Center S. A. (el cual se desarrollard mas adelante), proponer una
metodologia de mejora y con la cual pudiéramos obtener los mejores resultados
econémicamente y como empresa, buscando tener siempre esa comunicacion
entre los duefios y los trabajadores del Call Center.



Capitulo 1. Descripcion de la empresa

Legal Advice Contac Center S. C. es una firma de abogados especializados en
diversas areas del Derecho Mexicano, con sede en la Ciudad de México, D. F.,
Guadalajara, Oaxaca, Cancun y Mérida.

Como firma proveedora de servicios telefonicos, su activo mas importante son las
personas que lo integran; un equipo experimentado de ejecutivos telefonicos, que
en su trayectoria profesional se han desarrollado, lo cual ha generado en ellos
solidez en el manejo de habilidades compatibles con los fines de la empresa, tales
como servicio al cliente, solucion de conflictos, mejora continua y productividad.
Cuenta con un horario de servicio de las 8:00 horas a las 21:00 horas y utiliza
herramientas de alta tecnologia para llevar a cabo el cobro ya sea a través de
gestiones telefénicas o a través de visitas domiciliarias.

Los gestores telefénicos y de campo tienen asignaciones especificas a efecto de
brindar un servicio especializado a nuestros clientes.

El objetivo de la firma es otorgar un servicio de calidad y valor para sus clientes
actualizando los sistemas y procedimientos para alcanzar un mayor porcentaje de
productividad en la recuperacion de sus productos, créditos o garantias,
adecuandose a las necesidades de cada uno de sus clientes.

Actualmente el call center cuenta de forma independiente con la siguiente
estructura:

40 gestores telefonicos

13 pasantes

7 abogados litigantes

15 gestores de campo

1 Analista de sistemas

2 mensajeros

2 asistentes de Direccion

2 Choferes de Direccion

Asimismo cuentan con los siguientes sistemas y medios tecnoldgicos:

e Conmutador Digital con lineas 4 lineas digitales

e Telefonia IP

e Sistema Nuxiba para manejo de marcadores predictivos, grabacion de
llamadas, coaching, envio de mensajes de texto, disefio de campafas con
llamadas y mensajes personalizados, reportes al instante y visibles a traves
de internet.
Sistema para envio de correos electronicos
Céamaras de seguridad inalambrica y vision nocturna.
Servidores Dedicados
Red Corporativa con teléfonos BlackBerry
Coches utilitarios y motocicletas



1.1 Organigrama de la empresa
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Figura 1.1. Organigrama
Fuente: elaboracién propia
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1.2 Descripcion del puesto de trabajo
Nombre del puesto: Gerente Administrativo.
Objetivos:

e Establecer todos los procesos de las actividades mas importantes dentro
del Call Center.

¢ Implementacion de mejora continta en todas las areas del Call Center.

e Creacion de un area de calidad, la cual se encargue de revisar y supervisar
que todo se cumpla conforme a los estandares establecidos.

e Reducir los costos que se generan dentro del Call Center en el area
operativa.

e Busqueda de nuevos proyectos para el Call Center.

Principales retos:
e Manejo de personal

e Trabajar bajo presion
e Trabajar sin ninguna experiencia
e Trabajar en un puesto que reporta todo a un jefe

Actividades y area de conocimiento

Las actividades que he realizado como gerente administrativo son muy variadas,
pero a continuacion se presentan las mas importantes:

Tabla 1.1 Actividades y area de conocimiento

Actividades Area de conocimiento
Mapeo y elaboracion de procesos
(diagramas de flujo y diagramas
de Gantt)

Estudio del trabajo, sistemas de
planeacién

Reingenieria de sistemas,
sistemas de planeacion
Estandarizacion de métodos de [ Estudio del trabajo, reingenieria de
trabajo sistemas
Estadistica aplicada, planeacion y
control de la produccion

Proyectos de mejora de procesos

Elaboracion de prondsticos

Creacion de indicadores de

~ Estudio del trabajo, estadistica
desempeiio

Fuente: elaboracién propia



Mapeo y elaboracion de procesos (diagramas de flujo y diagramas de Gantt)

Una de las actividades principales dentro del Call Center es el mapeo de los
procesos que ya se tienen dentro de la empresa, lo cual nos ayuda a tener un
mejor control sobre los procesos y poder identificar los posibles puntos de mejora
en los que se tienen mayor problema.

Ademas, es importante elaborar los procesos de las actividades dentro de la
empresa que no tengas un proceso definido, ya que esto le da mayor control y un
mejor seguimiento a las actividades a realizar.

Proyecto de mejora de procesos

Como parte de las actividades clave que se tienen dentro de la empresa esta la
mejora de procesos, esto con la finalidad de no caer en la monotonia, ya que
sabemos que es fundamental la mejora continua en cada uno de los procesos con
los que se cuentan dentro de la empresa.

Estandarizacién de métodos de trabajo

Un punto importante y por el cual se realiza este trabajo es que las personas
dentro de la empresa, aunque desarrollen la misma actividad, cada quien la realiza
de la manera en que mejor le parezca, lo que lleva a tener muchos errores ya se
en captura, entrega o alguna finalidad que tenga la actividad. Es por eso que se
busca estandarizar las actividades por areas, para que todo se elabore bajo un
mismo formato o un mismo proceso y no se puedan cometer errores que a la larga
puedan perjudicar directamente a la empresa.

Elaboracidon de pronosticos

Otra actividad a destacar es la de la elaboracion de pronésticos para la empresa,
esto referente a las cuentas que se le asignan al Call Center, ya que del nUmero
final de asignacién del mes nos piden como meta la reactivacién de un porcentaje
de la asignacion total, por lo que los prondsticos nos ayudan a saber como vamos
a manejar las cuentas y que cuentas serian nuestra prioridad dependiendo del
ndmero de cuentas que vayamos a tener.

Creacion de indicadores de desempefio

Dentro de la empresa siempre es importante saber como evaluar cada proceso o a
cada ejecutivo, por lo que se busco tener indicadores de desempefio, los cuales
tendran como base los mejores resultados que ha tenido la empresa en diferentes
rubros, ademas de obtener las estadisticas de cada uno de los ejecutivos para
saber que avance o retroceso se tiene con cada uno de ellos por mes.
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Capitulo 2. Marco de referencia

2.1 Palabras claves

Primeramente, considerando algunos temas que se tratardn en el presente
proyecto, es indispensable desglosarlos para su mayor entendimiento y no pueda
causar algun problema mas adelante.

Proceso

Los procesos han existido desde siempre ya que es la forma mas natural de
organizar el trabajo; otra cosa bien distinta es que los tuviéramos identificados
para orientar a ellos la accion. [1] Es importante reconocer que a nadie se le
puede acreditar el descubrimiento o el invento de los procesos, ya que no fueron
necesarios busquedas para hallar esta informacién, desde la prehistoria ya
existian proceso, ya sea de caza, de pesca o de alguna otra cosa.

Una sencilla definicion de proceso, y que responde al significado que esta palabra
tiene es: “Secuencia (ordenada) de actividades (repetitivas) cuyo producto tiene
valor intrinseco para su usuario o cliente. [1]

Mencionado lo anterior podemos ver que un proceso es una actividad donde se
busca que lo que se hace, ya sea en un servicio 0 en produccién, pueda satisfacer
las necesidades de nuestro cliente.

Es indispensable conocer los principales puntos o elementos de un proceso:

Finalidad: Todo proceso es un conjunto de tareas elementales necesarias para la
obtencion de un resultado. Cada proceso posee unos limites claros y conocidos (el
primer y ultimo paso del mismo), comenzando con una necesidad concreta de un
cliente (que de nuevo, puede ser interno o externo), y finalizando una vez que la
necesidad ha sido satisfecha.

Requerimientos del cliente: Lo que el cliente espera obtener al terminar la
actividad. Los requerimientos de salida de un proceso condicionan los
requerimientos de entrada del siguiente. Los requerimientos deben estar
expresados de una manera objetiva, por ejemplo: “recubrimiento final de la capa
de pintura: x micras”.

Entradas: Las entradas de un proceso responden a criterios de aceptacion
definidos, por ejemplo: la factura del suministrador con todos los datos necesarios.
También puede haber alguna entrada con informacion proveniente de un
proveedor interno, por ejemplo: una normativa de la administraciéon, un
procedimiento. Las entradas del proceso pueden ser tanto elementos fisicos (por
ejemplo materia prima, documentos, etc.), como elementos humanos (personal) o
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técnicos (informacion, etc.). En definitiva, son elementos que entran al proceso sin
los cuales el proceso no podria llevarse a cabo. Para establecer la interrelacion
entre procesos se deben identificar los procesos anteriores (proveedores internos
y externos) que dan lugar a la entrada de los procesos.

Salidas: Un output con la calidad exigida por el estandar del proceso: por ejemplo:
el impreso diario con el registro de facturas recibidas, importe, vencimiento; un
material conforme a las especificaciones, etc. De forma similar, las salidas de un
proceso pueden ser productos materiales, informacion, recursos humanos,
servicios, etc. En general, son la entrada del proceso siguiente. Para establecer la
interrelacion entre procesos se deben identificar los procesos posteriores (clientes
internos y externos) a los que se dirigen las salidas del proceso.

Recursos: Medios y requisitos necesarios para desarrollar el proceso siempre
bien y a la primera. Por ejemplo, una persona con las calificaciones y nivel de
experiencia necesarias para realizar un proceso de soldadura, hardware y
software para procesar las facturas, un impreso e informacion sobre qué proceso y
como (calidad) y cuando (tiempo) entregar el elemento de salida al siguiente
eslabon del proceso administrativo, etc. [2]

Recursos

Entrada B> | PROCESQO |EEEED- Salidas

Control

Figura 2.1. Elementos de un proceso
Fuente: http://web2.mty.itesm.mx/temporal/confines/articulos5/MicheliJ.pdf

Considerando lo anterior, es indispensable tomar en cuenta tres partes de los
elementos, la salida, la entrada y el proceso; esto se debe a que son los puntos
mas importantes dentro de esta actividad y que sin ellas no se podria lograr tener
un proceso.
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2.2 {Qué es un call center?

A partir de la década de 1960 comenzd a adquirir importancia el analisis de los
servicios como motores del crecimiento de la economia, debido a la incorporacion
de procesos innovadores dentro de ellos y al uso inicial de tecnologias de
automatizacion. Se empez6 a constatar la separacion entre un sector de servicios
tradicional y otro en el cual la demanda era creciente y se sustentaba en procesos
ligados a empresas dinamicas y tecnolégicamente avanzadas, asi como el uso de
informacion y conocimiento como factores de trabajo profesional. [3]

La industria de telecomunicaciones se desarroll6 a partir de la década de 1970
para resolver las necesidades de empresas que querian masificar la atencion, y en
general el contacto, con consumidores o sus clientes potenciales.

Los Call Center (CC) y los servicios que producen constituyen un fenémeno
productivo emblematico de la economia de los servicios basados en TIC y su
papel ha sido crear un campo de interaccion entre las empresas y el consumidor,
la cual es un factor intangible de competitividad para las primeras. Desde sus
inicios, en la década de 1970, los Call Center aceleraron las transacciones del
mercado mediante el concepto del telemarketing, y a partir de entonces los
centros de llamadas y sus proveedores tecnolégicos se han expandido hasta
representar un sector econémico global. [3]

Un Call Center constituye un centro de produccion de telemensajes y su estructura
puede ser observada con las dimensiones tipicas de un ensamble socio técnico;
proceso, organizacion y coordinacion del trabajo. La esencia del proceso de esta
empresa es la negociacion entre el cliente y el teleoperador (0 mejor conocido
como gestor telefénico) todo dependiendo del giro de la empresa, es decir, a que
se dedique el call center. [4]

Los primeros call center de gran tamafo fueron el resultado de una
reestructuracion interna de organizaciones con una gran base de clientes, como
bancos, compafiias de seguros, de telecomunicaciones, informatica, comercio,
pero actualmente los grandes Call Center son también proveedores
independientes y especializados que abarcan todos los servicios. [3]

Como toda empresa de produccion de bienes, un Call Center también puede ser
analizado de la misma manera; una empresa de este tipo también tiene un
proceso definido que se debe seguir con mucho cuidado, ya que cualquier error
puede costarle a la empresa mucho dinero, es por eso que también es necesario
aplicar mejoras en dichos procesos para seguir mejorando cada vez mas como
empresa.

En un estudio sobre la implantacion de los Call Center en gran Bretafia se advierte

gue los factores de localizacién son similares en la sociedad de la informacion y en
la sociedad industrial: el trabajo de bajo costo, de alta calificacion; la existencia de
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espacios adaptables para la instalacion de los Call Center y una dotacion de
infraestructura necesaria para las telecomunicaciones y la movilidad de la mano
de obra. [3]

Los Call Center producen bienes homogéneos: comunicacion e informacion de
determinadas caracteristicas, con un valor de uso determinado que es preservar o
ampliar el mercado de las empresas. Estos bienes son resultado especifico de una
combinacion de tecnologias y uso de la fuerza de trabajo, bajo cierta organizacion,
lo cual define a una organizacion productora de servicios que denominamos
precisamente Call Center. [3]

Los Call Center producen un servicio para mercados masificados y al mismo
tiempo singularizado: esa combinacion es la base de la competencia que
emprenden las empresas con este servicio comunicacional ya que se logra captar
al mayor mercado posible y con la mayor definicion de necesidades posible. Por
ello los Call Center son instrumentos de competitividad para varios otros sectores
del consumo en la economia: bancario-financiero, telecomunicaciones, comercio,
etcétera. [3]

Tecnologia
\
Mercad
ercado / Trabajo
Tercerizacion

Figura 2.2. Relacidn entre elementos de un Call Center
Fuente: http://www.scielo.org.mx/scielo.php?
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Actualmente, en este siglo, el sector fue abarcando nuevos mercados,
aumentando el numero de Call Center y desarrollando nuevas competencias
profesionales. Con ello adquirié cada vez mas importancia la relocalizacion dentro
del territorio nacional y la competencia en el mercado en lengua inglesa. Entonces
comienza a plantearse la calidad de una gestion profesional como un aspecto
importante en el desarrollo de la industria. [3]

El més reciente estudio anual en México sobre empresas de outsourcing en el
sector Call Center (Instituto Mexicano del Telemarketing, 2010) muestra algunas
caracteristicas relevantes de la misma y dimensiona el proceso de transformacion
de la industria. El estudio abarca 75 empresas de tercerizacion que agrupan a 219
Call Center en diversas partes del pais, con 72, 618 estaciones de trabajo y 92,
265 empleados. [3]

Realmente podemos observar el gran potencial que tienen los Call Center, no solo
en algunos afos, sino actualmente, es un area que en la que verdaderamente se
pueden obtener grandes oportunidades de trabajo, ademas cada dia se necesitan
emplear mas profesionistas en esta area, principalmente alguien encargada del
area de calidad, quien estara supervisando todo el proceso del Call Center.
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Capitulo 3. Desarrollo del proyecto

3.1 Justificacion del proyecto

El proyecto surge a través de la preocupacion de cada uno de los socios del Call
Center al analizar el desempefio que se tiene dentro de la empresa comparados
directamente con otro Call Center.

En una reunién con los socios y la gerente de la empresa nace la inquietud sobre
qué es lo que se hace dentro de la empresa con cada uno de los proyectos
(cuentas) que maneja el Call Center, asi como los desempefios que se tienen por
cada ejecutivo, con la finalidad de poder encontrar las mejoras que necesita la
empresa para poder crecer y obtener mejores utilidades.

Se realiz6 una propuesta de proyecto en el cual se busca dar solucién a las
inquietudes de los socios con un estudio detallado, con base en un diagnostico
general de la empresa destacando los principales problemas que llevan a un
rendimiento no esperado por parte de los socios.

Como primer paso se evalud la factibilidad de realizar el proyecto utilizando el
criterio SMART, como se describe a continuacion:

Specific (especifico): ¢Estd enfocado a un problema real del negocio?
Si, implica un problema real del negocio ya que impacta directamente en la
productividad y en la utilidad de la empresa.

Measurable (medible): ¢Es posible medir el problema, establecer una linea base
y fijar metas para mejora?

Si, se tienen mediciones del problema en cuestion gracias a los indicadores de
desempefio de cada proceso (tiempo de llamada, nimero de PDP, niumero de
cierres, numero de llamadas, etc.)

Attainable (alcanzable): ¢Es la meta realizable? ¢La fecha de finalizacion del
proyecto es realista?

Se piensa que la meta del proyecto es realizable. Se tienen datos que presentan
que hay una gran area de oportunidad en cada proceso, por lo que la mejora de
este proceso es viable y realizable. Se estima que la duracién del proyecto tomara
de 4 a 6 meses.

Relevant (relacionado): ¢Se relaciona con un objetivo del negocio? Si, el
problema estd muy relacionado con varios objetivos del negocio, siendo de los
mas importantes la mejora de la productividad en cada proceso.

Time bound (limite de tiempo): ¢Se tiene una fecha de finalizacion del proyecto?

Se planea que el proyecto inicie en el mes de Agosto del 2013 y se concluya para
principios de los meses de Enero del 2014.
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3.2 Objetivos del proyecto

Cuando se toma la decision de iniciar con el proyecto, tanto los socios de la
empresa como la gerente establecen solamente 3 objetivos, los cuales son de
importancia para poder mejorar como empresa, los objetivos son:

e Realizar un diagnostico, en el cual se establezcan los principales puntos
rojos dentro de la empresa, ya sea en la parte procesos como en la parte
de personal.

e Establecer los puntos de mejora para poder incrementar la productividad, la
gue a su vez hara que la utilidad de la empresa se vea beneficiada con
estas mejoras.

e Disminuir los costos de produccion con la implementacion de nuevos
procesos en el area de produccion.

3.3 Diagnostico de la empresa

Primeramente es indispensable saber cudl es la condicion de la empresa, saber
como trabaja, que procesos maneja, conocer a cada uno de sus ejecutivos,
abarcar desde lo mas basico hasta lo mas complejo, por lo que es indispensable
realizar un diagnostico general para poder encontrar los principales problemas y
poderlos atacar.

Para poder realizar el diagnostico se hizo un diagrama de Ishikawa (diagrama
causa efecto), analizando y observando cada una de las cosas que hacian dentro
del Call Center, se tuvo que poner énfasis en todos los puntos importantes para
poder determinar los puntos clave y los problemas que afectan a la empresa, el
diagrama nos ayudara a determinar nuestros principales problemas y las causas
que derivan a las mismas.
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Figura 3.1. Diagrama de Ishikawa del Call Center
Fuente: elaboracién propia

Es importante aclarar que se puso como problema principal la poca productividad
para el Call Center, esto con a que este problema abarca todos los objetivos que
tenemos planteados dentro del proyecto. En el diagrama se plantean todos los
problemas que destacan dentro de la empresa, existen otros, pero esos problemas
no afectan directamente a la productividad.

A continuacién se explicara mejor cada uno de los problemas presentados el
diagrama de Ishikawa.

Proceso en las llamadas

El proceso de las llamadas es un punto muy importante, ya que no se tiene una
forma de hacer la llamada y cada uno de los ejecutivos realiza la llamada como
mejor crea y pueden incurrir en algunas incidencias que pueden afectar
directamente la negociacién con el titular. Este problema tiene como bases:

No se cuenta con script: No se cuenta con un dialogo que deban seguir los

ejecutivos, no tienen identificados cuales son los puntos clave o las palabras
importantes en una llamada.
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No se da importancia a la asignacién: como cada ejecutivo no tiene definido
cual es la importancia de las cuentas, ellos deciden como trataran las cuentas sin
usar un criterio sobre las mismas, ya que hay diferentes tipos de cuentas y cada
una necesita un trato diferente.

Diferencia de criterios: los criterios que se toman en las llamadas son de gran
importancia, ya que depende mucho del punto de vista de la persona y de la
informacion que conozca del producto, es por eso que se deben unificar los
criterios para tener un mejor control en las llamadas.

Tiempo de [lamadas

Otro punto importante es el tiempo en que tardan los ejecutivos en hacer una
llamada, ya que son tiempos muy grandes con un solo cliente y en ese lapso
pierden la posibilidad de tomar més llamadas y generar un nidmero mas alto de
PDP que el promedio por dia que tiene cada uno de los ejecutivos. Este problema
tiene como bases:

Sin habilidades de negociacion: los ejecutivos no estan bien preparados, no se
tiene un filtro a la hora de contratar gente y esto afecta demasiado porgue no se
tienen habilidades de negociacién para diferentes casos y diferentes tipos de
cliente, por lo que el control de la llamada la lleva el cliente.

No hay limite de minutos: los ejecutivos pueden tardarse en una llamada el
tiempo que ellos quieran, ya que no se tienen politicas especificas sobre los
tiempos de llamadas y esto afecta directamente al nimero de llamadas que
realizan diario.

Mal manejo de llamadas: como los ejecutivos no tienen experiencia en Call
Center, no saben como debe de ser una llamada de cobranza, por lo que ellos
toman la llamada como mejor les parezca, no llevan un manejo adecuado y no
siguen un protocolo.

Tiempos de ocio

Durante la jornada laboral de los ejecutivos existen demasiados tiempos muertos,
cuando ellos deben de estar llamando en todo momento pero como el sistema no
hace las llamadas ellos deciden cuando quieren llamar y cuando no. Este
problema tiene como bases:

Marcacion manual: la marcacion manual es un problema enorme, porque ellos
deciden en que tiempos marcar y colgar una llamada, pueden estar hasta 15
minutos sin realizar la llamada, ya que ellos ingresan los numeros al teléfono y
marcan.
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No hay supervision: lamentablemente el Call Center no cuenta con supervisores
para todos sus ejecutivos, por lo que ellos pueden estar hablando con sus
compaferos, jugando con el celular, revisando internet, etc., en cualquier
momento y sin que nadie les llame la atencion.

Poca capacitacion: sondeando a los ejecutivos mencionan que como no conocen
mucho sobre el producto, prefieren perder el tiempo a estar llamando a los clientes
y no saber que decirles cuando tengan alguna duda.

Costos

Al generar poco la empresa, los costos hacen que las utilidades sean menos a lo
esperado, por lo que se convierten en un problema importante, ya que a la medida
de disminuir los costos y aumentar la productividad la ganancia de la empresa
serd mucho mayor. Este problema tiene como base:

Altas tarifas telefénicas: investigando sobre proveedores telefénicos pude
encontrar que la empresa con la que trabaja el Call Center es una de las que tiene
las tarifas mas altas en el mercado, por lo que las llamadas suelen costar muy
caro.

Llamadas sin PDP: como hacen una cierta cantidad de llamadas y no tienen
habilidades de negociacion no se puede llegar a un acuerdo con el titular y esto
eleva el costo porque son llamadas de 5 minutos o0 mas y como no se consigue el
pago del servicio la empresa termina pagando estas llamadas.

Llamadas a familiares: a la hora de monitorear llamadas de los ejecutivos sin que
ellos pudieran percatarse de esto, encontré que muchos hablan con sus familiares,
parejas 0 amigos en vez de esta llamando con los titulares de la cuenta, algo que
genera costos innecesarios para la empresa.

3.4 Problematica

Analizando el diagrama de Ishikawa se pueden resumir los principales problemas
de la siguiente manera, considerando sus respectivos indicadores de desempeiio:

1.- Proceso de llamada: se sabe que para un Call Center es importante tener
definido un Script, que para casos industriales es un proceso de produccién, para
el Call Center es un proceso de llamadas, el problema para la empresa es que no
se tiene definido este proceso, cada gestor tiene su propia manera de hacer sus
llamadas y su labor de cobranza y esto no es bueno para la empresa, ya que
pueden incurrir en infracciones por decir algo mal al cliente, es por eso que se
convierte en un problema para la empresa, tal vez si se logren resultados con
estos procesos, pero se corre el riesgo de tener un problema y los costos serian
elevados y serian penalizados.

Indicadores de desempefio
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e Numero de llamadas por dia
e PDP por dia
e Cierres de cuentas por mes

2.- Tiempo de llamadas: cada gestor telefénico tiene su propia manera de hacer
sus llamadas, pero esto trae como problema el tiempo en cada llamada, como
parte de los costos para un Call Center es el gasto en telefonia, es por eso que es
necesario controlar los tiempos en cada llamada, porque puede que con lo que se
gasta en telefonia no se tenga alguna utilidad para la empresa y esto seria un
problema porgue no seria rentable para los socios de la empresa.

Indicadores de desempefio

e Tiempo promedio por llamadas
e Numero de llamadas

3.- Tiempos de ocio: este es otro punto fundamental para la empresa, ya que se
es muy flexible con los gestores telefonicos, tienen muchas libertades y el sistema
telefénico que se tiene permite que entre cada llamada de los gestores se tenga
un tiempo de ocio muy grande, ya que cada gestor realiza la llamada, es decir
cada uno decide cuando llamar, es por eso que cuando quieren pueden platicar
con sus compafieros y no estar llamando realmente.

Indicadores de desempeiio

Numero de llamadas

PDP por dia

Cierres por dia

Total de tiempo de conexién al mes

4.- Costos: por ultimo tenemos el problema de los costos, ya que como se
menciono, es importante poder reducir los costos para tener una mejor utilidad
para nuestra empresa, pero esto esta ligado con el proceso de las llamadas y el
tiempo de cada una, asi que resolviendo estos dos puntos se puede llegar a la
solucion de este ultimo punto.

Indicadores de desempeiio

e Ganancia por semana
e Costos por semana

Los problemas mencionados fueron obtenidos con un analisis que se realizo

durante los dos primeros meses, en el cual se asigné la tarea de encontrar los
problemas que resolviendo podrian ayudar a cumplir con los objetivos planteados.
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3.5 Metodologia a utilizar

Antes de describir la metodologia usada en este proyecto es indispensable
explicar y definir cuales fueron las problematicas a tratar dentro de la empresa en
la que se desarrolla la investigacion.

Primeramente, la empresa se encarga de realizar el proceso de cobranza para
otra empresa de servicios de television por cable, es decir, trabajamos como una
empresa outsourcing.

A la empresa con la que se esta trabajando se le asignan cuentas de diferentes
tipos, se asignan cuentas de los 32 estados de la republica mexicana, todo
depende del estado, es decir, se tienen cuentas especiales para cada estado.

Las cuentas que se trabajan dentro de la empresa son:

Cuentas A
Cuentas B
Cuentas C
Cuentas D

Cuentas A: en esta cuenta estan las personas que no han pagado el servicio
durante mas de 60 dias

Cuentas B: en esta cuenta estan las personas que no han pagado el servicio
durante mas de 90 dias

Cuentas C: son cuentas en los que las personas llevan mas de 150 dias sin un
pago al servicio y que ya cuentan con cargos extras a la persona o al cliente

Cuentas D: en estas cuentas las personas ya no pagan su servicio durante varios
meses y solo se hace la recuperacion de los equipos con los que cuente el cliente,
en algunas ocasiones también son cuentas en las que el cliente llamo para
cancelar. Estas cuentas son asignadas solo al estado de México.

En principios la empresa contaba con 15 gestores telefonicos y alrededor de
12,000 cuentas asignadas; actualmente se cuentan con 44 gestores telefénicos y
mas de 60,000 cuentas asignadas.

El proceso que se realiza es principalmente el cobro del servicio de $169, los
cuales deben ser pagados al nimero de cuenta que tenga asignado cada cliente.
Teniendo la problematica definida es importante definir ahora la metodologia que
se utilizara para resolver dichos problemas de la mejor manera posible y utilizando
las herramientas con las que se cuentan:
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Figura 3.2. Metodologia a utilizar
Fuente: elaboracion propia

Analizando el diagrama podemos definir lo siguiente:

Observacion: en esta parte de la metodologia se busca observar cada proceso
que se tiene para definir los mejores y obtener uno solo. Se realiza un andlisis
FODA para poder determinar la situacion de la empresa.

Levantamiento de necesidades: lo que se quiere es buscar las principales
necesidades de nuestros clientes asi como de los gestores telefénicos, para asi
obtener un mejor proceso.

Definicidon del proceso de mejora: establecer los pardmetros del nuevo proceso,
tomando en cuenta los puntos anteriores y buscando resolver los problemas
mencionados.

Prueba piloto: se necesita hacer una prueba con el proceso mejorado antes de
ser aplicado en toda la empresa para buscar posibles problemas que pueda tener
el nuevo proceso.

Medicion de tiempos y costos: ya que se tenga definido el proceso, es

importante saber si funciona y el tiempo y los costos nos dardan una mejor
respuesta acerca de esta situacion.
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Resultados: presentar los resultados obtenidos a los socios, para ejemplificar la
mejora que se hizo dentro de la empresa.

3.6 Implementacion

Primeramente, en la parte de observacion lo que se realizo fue una supervision y
monitoreo para cada gestor telefénico, tomando al azar las llamadas que
realizaban en su hora de trabajo.

Lo que se buscOé encontrar al realizar esta actividad fueron las principales
probleméticas que tenia el gestor al realizar la llamada y que afectaban
directamente al tiempo de cada llamada, se superviso cada cosa que hacian y
decian los ejecutivos en sus llamadas, se queria encontrar que patrébn o que
proceso utilizaban mas al momento de hacer la cobranza del servicio, también de
saber como actuaban en cada situacion, es decir, cuando contactaban al titular,
cuando se dejaba el mensaje con algun conocido o familiar, cuando era numero
equivocado o situaciones similares.

Los principales problemas que se encontraron en esta parte de la metodologia
fueron:

¢ Que los ejecutivos telefonicos tienden a escuchar todo lo que el cliente les
dice, no saben negociar o terminar la llamada, es por eso que se tienen
nameros altos en los tiempos de cada llamada que realizan.

e No saben manejar correctamente todas las cuentas, es decir, no saben el
proceso que se debe realizar en cada cuenta, es por eso que cada quien
hace o trata la cuenta como mejor le parezca.

e El tiempo de ocio que se tiene entre cada llamada es porque realmente no
se tiene la rotacién necesaria de cada cuenta, ya que hay ocasiones en las
gue vuelven a tocar las mismas cuentas en el mismo dia, entonces llega
una parte en la que se aburren y deciden mejor platicar con sus
comparnieros de trabajo.

e Se observo que muchas de las llamadas no son realizadas correctamente,
ya que ellos no tienen una forma de ser evaluados en cada una, es decir,
nadie les dice si la llamada fue bien hecha o no.

e Se tienen pocos ejecutivos marcando a cuentas que son importantes para
la empresa, no saben darle valor a las cuentas, darles una clasificacion
dependiendo la importancia de cada una.

Observando y analizando lo anterior se puede llegar a obtener una solucion a los
problemas que ayude a la empresa y a los mismos ejecutivos en cada actividad
que realicen, por lo que buscaremos encontrar lo que mas le convenga a la
empresa
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3.7 Analisis FODA

A continuacion se presenta un pequefio andlisis FODA, el cual ayuda a definir
mejor la situacion de la empresa.

*Gente joven \]’ D ( eNuevas
comprometida - - I N tecnologias
eFlexibilidad - s e Amplio mercado

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

D

DEBILIDADES AMENAZAS

Mucha
competencia

eVariabilidad en la
forma de trabajo

eInexperiencia

eIdentifiacion de
procesos

Figura 3.3. Anélisis FODA
Fuente: elaboracion propia

Fortalezas

Gente joven comprometida: esta es una de las mas grandes fortalezas del Call
Center, ya que se sabe que la gente joven aprende muy rapido y esto nos ayuda a
que no se generan demasiados gastos en la capacitacion de los nuevos
integrantes, ademas de que son personas con pocos estudios por lo que valoran
mucho un trabajo de este tipo y con el cual se sienten comprometidos.

Flexibilidad: con flexibilidad nos referimos a la que se tiene en el trabajo con los
horarios, ya que se manejan diferentes horarios de entrada dependiendo de la
persona, ya que se tienen amas de casa, estudiantes o personas con doble
trabajo, por lo que se busca ayudarlos en ese aspecto.

Oportunidades

Nuevas tecnologias: hoy en dia se tienen nuevos avances tecnologicos en
muchos aspectos y en los Call Center no es la excepcion, ya que también hay
diferentes formas de manipular datos, para realizar las llamadas, mandar
mensajes, etc.
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Amplio mercado: el mercado para un Call Center es muy amplio y se tienen
diferentes areas en las que se puede trabajar como lo son: atencion a clientes,
cobranza, soporte, etc.

Debilidades

Inexperiencia: como se cuenta con mucha gente joven y que realmente este es
su primer trabajo, no tienen la suficiente experiencia que se requiere en algun
trabajo.

Identificacion de procesos: realmente no se tienen identificados todos los
procesos de la empresa, no se sabe cOmo manejar ciertos datos y cada quien
hace su trabajo como mejor le parezca.

Amenazas

Mucha competencia: sabemos que en estos afios hay mas emprendedores que
en afos pasados, por lo que existen infinidad de Call Center, los cuales ofrecen
muchos servicios y en ocasiones mejores por los afios que lleva en operacion.

Variabilidad en la forma de trabajo: como se menciond, se tiene un amplio
mercado para el Call Center, pero también se tienen diferentes formas de trabajo,
dependiendo del &rea de la empresa, ya sea atencion a clientes, soporte técnico u
otro servicio, ya que necesitas manejar diferentes datos o simplemente un chat en
linea que muchos call centers no tienen, entonces es una inversion muy costosa
para ofrecer otros servicios.

3.8 Levantamiento de necesidades

En esta parte de la metodologia lo que se busca principalmente es encontrar
aguellas necesidades que la empresa debe de saber para poder solucionar los
problemas con los que cuenta la empresa.

Las necesidades surgen a través de la observacion que se realizd, cuando se
buscaron y se encontraron los principales problemas de la empresa y los cuales
hace que la empresa no pueda crecer. Las principales necesidades son:

e Saber realmente que conocimientos, habilidades y actitudes requiere el
puesto de gestor telefonico, es por eso que se necesita un pequefio
proceso, pero facil de entender el cual se debe seguir a la hora de contratar
al nuevo personal.

e Elaborar un proceso sobre el tratamiento de cuentas, es decir, que todos
los gestores sepan como se debe de manejar las diferentes cuentas que
tiene asignadas la empresa.

e Tener un area encargada de la parte de calidad, la que valide que todos los
procesos hechos en la empresa se hagan conforme a los mejores
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estandares de calidad, para asi poder lograr la satisfaccion de nuestros
clientes.

e Determinar las metas que se tienen en la empresa, ya sea por dia, por
semana, por mes, pero todos los gestores telefonicos deben conocerlas,
esto para que se sientan comprometidos con el trabajo y sepan realmente
el avance que se tiene con lo que hacen.

e La inversion en un nuevo sistema de telefonia, el cual beneficie tanto a la
empresa como a los gestores telefonicos, es decir, que ayude a controlar
mejor todos los tiempos de cada gestor (empresa) y que sea facilmente de
usar (gestores)

El levantamiento de necesidades fue realizado con ayuda de la gerente del Call
Center, ya que ella es la encargada de revisar todo tipo de problema que pueda
llegar a tener la empresa.

En este punto de las necesidades se enfocara solamente a dos, que a
consideracion de la empresa son las mas importantes y las que seran de mayor
ayuda. Estas son:

e Elaborar un proceso sobre el tratamiento de cuentas, es decir, que todos
los gestores sepan como se debe de manejar las diferentes cuentas que
tiene asignadas la empresa.

e Tener un area encargada de la parte de calidad, la que valide que todos los
procesos hechos en la empresa se hagan conforme a los mejores
estandares de calidad, para asi poder lograr la satisfaccion de nuestros
clientes.

Por lo tanto, estos puntos seran los que se desarrollaran con mas precisiéon en el
presente trabajo, para poder entregar una solucion satisfactoria para los gestores
y para la empresa.

3.9 Definicion del proceso de mejora

Es importante separar este proceso en dos, ya que son dos problemas diferentes
los que se van a resolver.

Primeramente trataremos el problema de la elaboracion de un proceso de
tratamientos de cuentas.

Para poder desarrollar este punto es importante dejar en claro a que es el
tratamiento de cuentas. Como se explicO en el capitulo anterior se tienen
diferentes tipos de cuentas, estas cuentas dependen de los dias que llevan sin
realizar el pago, las cantidades a cobrar pueden variar dependiendo el status de la
cuenta.
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Cuando se menciona tratamiento es cuando se quiere dar a entender como es que
se va a manejar la cuenta, desde que se asigna al Call Center hasta que es
liberada y facturada. Esto es de importancia para la empresa ya que la cuenta
debe ser manejada correctamente en todo momento, porque puede existir el caso
de perder la cuenta por algun trato mal hecho, es por eso que se busca crear un
proceso el cual ayude a cada gestor a manejar correctamente las cuentas que se
le son asignadas.

Lamentablemente cuando se empez6 a hacer el analisis del tratamiento de
cuentas en el Call Center se encontr6 que cada gestor manejaba la cuenta como
mejor le convenia, ya que realmente no tenian un proceso bien establecido, por lo
que se decidio realizar uno que pudiera ser facil de entender para todos los
gestores.

Para poder hacer el proceso de tratamientos es necesario conocer realmente todo
lo que se puede hacer con la cuenta, para esto fue necesario solicitar un manual a
la empresa a la que se brinda el servicio telefonico, ya que en ese manual viene
explicado todo sobre las cuentas y el servicio que brinda la empresa, asi se puede
obtener mejor informacion de las cuentas.

Al analizar la informacidon en principio se obtuvo un proceso, basado en la
informacion proporcionada y en la forma de trabajo del call center, fue importante
tomar en cuenta lo que hacian los gestores para poder hacer algo general y facil
de entender.

Registro (No. de
cuenta)

Revisar vigencia St
No
Ya
Se consulta en realiz6 el ]
portal de saldos pago?

\L Sin recarga T

. Aseguramiento
———>| Contacto cliente, ———> S —— > Llamada de R —

dictaminacién seguimiento
pago

Status de
la cuenta

Con recarga \L

Figura 3.4. Diagrama de flujo para tratamiento de cuentas
Fin Fuente: elaboracion propia
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La explicacién del diagrama es la siguiente:

Registro (No. de cuenta).- Este es el inicio del proceso, en el cual se van
registrando todas las cuentas que son asignadas, cabe mencionar que se asignan
cuentas por la empresa a la que prestamos el servicio todos los dias en los
diferentes estados de la republica.

Revisar vigencia.- Después de ser asignadas las cuentas para los gestores
telefénicos, necesitan revisar la vigencia de esas cuentas, ya que solo se tiene un
lapso de tiempo para hacer el cobro, después de ese lapso la cuenta pasa a otro
Call Center. El tiempo no siempre es el mismo para todas las cuentas por lo que
es importante que ellos acomoden sus cuentas de manera que las cuentas con
menos tiempo sean las primeras a las que se les llame.

Se consulta en portal de saldos.- Primeramente, portal de saldos es una
herramienta que proporciona la empresa a la que se brinda el servicio, cuando se
dice consulta en portal de saldos se refiere a que se busca en qué condiciones
esta la cuenta, cuantos pagos ha hecho y cuanto es el monto que se debe cobrar
al titular de la cuenta, también nos sirve para visualizar cuando una persona ya
realizd el pago correspondiente, es una herramienta demasiado Gtil que facilita
muchas cosas al gestor telefénico.

Status de la cuenta.- En esta parte del proceso al consultar la cuenta en portal de
saldos se sabe cudl es el status de la cuenta, aqui hay varias opciones las que
pueden aparecer en el status, pero para los gestores telefénicos solo les importan
dos, sin recarga y con recarga, la primera nos dice que el titular de la cuenta no ha
realizado el pago del servicio, y la segunda nos dice que la persona ya cuanta con
el pago y la cuenta ya puede ser cerrada.

Contacto cliente, dictaminacion.- El contacto con el cliente se hace cuando el
status de la cuenta es sin recarga, la cuenta tiene por lo general 3 nimeros en los
cuales se puede localizar al titular, entonces se realizan las llamadas para hacer la
labor de cobranza, pidiendo el pago del servicio para un cierto dia, el cual no debe
pasar la fecha de vigencia, después de hablar se dictamina la cuenta, esto quiere
decir que se clasifican las cuentas dependiendo de la respuesta, mas adelante se
explicaran las dictaminaciones gue tienen los ejecutivos para poder clasificar sus
llamadas.

Aseguramiento de promesa de pago.- En este punto es necesario verificar que el
ejecutivo haya obtenido la promesa de pago por parte del titular de la cuenta o de
la persona que se encarga de hacer los pagos del servicio, se necesita revisar que
se hayan proporcionados todos los datos necesarios para que el pago se pueda
lograr, en la promesa de pago se debe mencionar que dia se realizara el pago
para poder tomarla como una promesa.
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Llamada de seguimiento.- Para esta parte se hacen llamadas de seguimiento
durante el dia que se comprometieron a hacer el pago para verificar si se realiz6 el
pago y obtener los datos del pago. Es importante hacer este seguimiento porque
las personas pueden llamar a atencidn a clientes y reactivar su equipo y esas
cuentas ya no pueden ser facturadas por el Call Center.

¢Ya se realizo el pago?- Es necesario verificar si el pago ya se realizé y esto se
hace desde el segundo punto del proceso, se verifica la vigencia, se consulta en
portal de saldos y vemos el status, si aparece sin recarga se vuelve a hacer la
llamada de seguimiento para saber porque todavia no se realiza el pago o si ya se
realiz6 en que sucursal se hizo dicho pago.

Si al revisar la cuenta en portal de saldos el status de dicha cuenta es con recarga
ahi se termina el proceso, lo que sigue después es trabajo de los supervisores del
Call Center, los que se encargan de cerrar las cuentas y facturar todas esas
cuentas para poder ser pagadas.

Este fue el proceso que se empez0d a utilizar en un principio para el tratamiento de
las cuentas, se hizo la prueba con algunos gestores para poder observar y
analizar los resultados que se obtenian. Al iniciar con este proceso se obtenia un
mejor manejo de las cuentas, el tiempo que se tomaba para realizar esta actividad
disminuyo considerablemente y los gestores empezaron a marcar a todos sus
registros porque todo era mas rapido.

El problema de este proceso estuvo cuando las cuentas ya aparecian con recarga,
porque los ejecutivos terminaban el proceso ahi y lo demas lo hacia el supervisor
o la gerente, se dedicaban a cerrar cuentas y prepararlas para la facturacion, el
punto es que eran demasiadas cuentas las que se tenian entonces no lograban
facturar todas porque el tiempo no era suficiente, entonces se tuvo que buscar la
manera de agilizar esta parte también, entonces se volvié a hacer otro diagrama
en el cual los gestores pudieran ayudar con el cierre de las cuentas, asi que el
nuevo proceso se presenta en el siguiente diagrama.
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Con recarga

Registro (No. de
cuenta)

Revisar vigencia

Se consulta en
portal de saldos

Sin recarga

Status de
la cuenta

Contacto cliente,
dictaminacion

¢Se visualiza
la cuenta en
HEAT?

Se busca en BDD el
numero de solicitud

Se ingresa la cuenta con
numero de solicitud

:Se
encontro la

cuenta?

No

Se investiga fecha
de vigencia

Aclaracion con la

:Ya
realiz6 el
pago?

Aseguramiento
de promesa de Llamada de
pago seguimiento

No

Se realiza el
cierre de la
cutlenta

|

¢(Mensaje
“solicitud
cerrada”?

No

Se libera la

solicitud

Verificar mensaje “la suma de
los pagos no cubre la cantidad”

Se documentan las cuentas
para ser facturadas

Fin

empresa

Figura 3.5. Diagrama de flujo de tratamiento de cuentas mejorado
Fuente: elaboracion propia
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La explicaciéon de la parte que se anexo al diagrama es la siguiente:

Al saber que la cuenta ya aparece con el Status “Con Recarga” procedemos a
otra parte importante de las cuentas.

¢, Se visualiza la cuenta en HEAT?- HEAT es una pagina proporcionada por la
empresa a la que se le brinda el servicio, la cual nos muestra informacion de la
cuenta que se estéa tratando, dependiendo del estado que estemos trabajando, en
cada cuenta nos proporciona: nombre del titular del servicio, teléfonos de
contactacion, direccion, paquete contratado y otro tipo de informacion importante
para el Call Center.

La cuenta se puede buscar en HEAT por numero de solicitud o nUmero de cuenta,
principalmente, aplicando 3 filtros importantes, si la cuenta se encuentra abierta
(que todavia no se realiza el pago), cerrada (que la cuenta ya esta pagada y se
libera para facturacion) y cancelada (cuando el cliente llama a atencion a clientes
para cancelar el servicio).

Para hacer mas facil la explicacion, iré mencionando los puntos del diagrama
cuando la respuesta es NO

Se busca en BDD el numero de solicitud.- Como se mencioné, en HEAT la cuenta
se puede buscar por nimero de cuenta o numero de solicitud, en el Call Center
primeramente se busca por nimero de cuenta, si no aparece, se procede a buscar
el nimero de solicitud en la base de datos con la que cuenta la empresa y al tener
el nimero de solicitud, se busca en HEAT por numero de solicitud.

¢, Se encontro la cuenta?- Se busca de nuevo la cuenta, pero ahora por numero de
solicitud, aplicando otra vez los 3 filtros, abierta, cerrada y cancelada.

Se investiga fecha de vigencia.- Cada cuenta tiene una fecha de vigencia, la
empresa nos da un lapso de tiempo para poder conseguir el pago del servicio y si
no se logra se cancela la cuenta para el Call Center y se manda a otro Call Center.

Aclaracion con la empresa.- Como la cuenta aparecia con el status “Con Recarga”
se procede a la aclaracion con la empresa, para saber porque no aparece la
cuenta en HEAT y si se hizo el pago un dia antes de que se terminara la fecha de
vigencia, la cuenta puede pedirse en fuera de cartera, este punto ya se trata con el
gerente del Call Center.

Si en la pregunta ¢, Se encontré la cuenta? la respuesta es un si, se procede con lo
siguiente:

Se libera la solicitud.- como aparecié la cuenta y ya se encuentra cerrada, se

procede a liberar dicha solicitud de la base de datos de la empresa a la que se
brinda el servicio para después ser facturada.

32



Se documentan las cuentas para facturar.- se obtienen todas las cuentas que ya
estan liberadas en el sistema y se agrupan para ser facturadas despues.

Ahora si en la pregunta “Se visualiza la cuenta en HEAT” la respuesta es si, se
procede con lo siguiente:

Se realiza el cierre de la cuenta.- Como la cuenta aparece en HEAT, se procede a
realizar el cierre de la cuenta, esto se hace mediante HEAT, la cual nos da unas
opciones para seleccionar dependiendo de la cuenta y del tipo de pago que se
realizo, al elegir las opciones se cierra la cuenta.

¢ Mensaje “solicitud cerrada”?.- Al hacer el cierre de la cuenta, para validar que se
cerro debe aparecer el mensaje de solicitud cerrada, si no es asi la cuenta no esta
cerrada aun.

Si la respuesta es no:

Verificar mensaje “la suma de los pagos no cubre la cantidad”.- si aparece este
mensaje hay dos posibilidades, que el cliente no haya pagado todavia o que haya
pagado menos, también depende del lugar donde se realice dicho pago, ya que
hay lugares en los que el pago tarda en verse reflejado en 3 dias.

Después de verificar el mensaje se procede con la llamada de seguimiento que ya
se explicd con anterioridad.

Si la respuesta es si, se procede con documentar las cuentas para facturar que ya
fue explicado anteriormente.

Asi finaliza el proceso propuesto.

Este proceso es mas completo a comparacién con el que se propuso en un
principio, ya que abarca todo el tramite que se debe hacer con una cuenta
asignada al Call Center. Mas adelante se explicaran los resultados obtenidos con
este proceso.

Para la segunda parte de la mejora sobre tener un area encargada de la parte de
calidad, la que valide que todos los procesos hechos en la empresa es
indispensable pensar en un proceso o establecer los pardmetros que se deben
tomar en cuenta, pero como prioridad tenemos el proceso de las llamadas, por lo
gue necesitamos encontrar esos parametros para poder evaluar cada llamada
dentro del Call Center.

Para esta parte de la metodologia fue importante ubicar a las personas con mejor
desempeiio en el trabajo, con mejor desempefio me refiero a que son las
personas con las mejores llamadas, con las que consiguen mas promesas de
pago, con las que tienen mejor tiempo de conexion y aquellas personas con poco
tiempo de ocio.
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En esta etapa era importante encontrar a dichas personas, por lo que se realizd
fue una observacion en todos los aspectos (presentacion, puntualidad, llamadas,
etc.).

Primeramente revisamos los horarios de trabajo y con esto la hora de entrada de
cada gestor telefénico, esto para conocer a los gestores con una buena
puntualidad, ya que estas personas por lo general son de las personas mas
comprometidas con el trabajo.

Ya teniendo identificados a las personas con la mejor puntualidad procedemos a
analizar las llamadas de dichos gestores, lo que buscamos encontrar al analizar
las llamadas es la forma de realizar cada llamada, la dictaminacién que hacen
para cada una, el tiempo que tardan en cada tipo de llamada que realizan, asi
como las cosas que le dicen al cliente.

Las dictaminaciones con las que cuenta cada gestor se muestran en el siguiente
diagrama.

e Agendar llamadas

e Grabacion en telefono

e Mensaje con terceros

No contesta

Numero equivocado

No existe o desconectado

Promesa de pago

e Seguimiento de promesa de pago

CC€LE<C€<CCC

Figura 3.6. Dictaminaciones
Fuente: elaboracién propia
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CALLBK.- Esta dictaminacion es para aquellas llamadas que necesitan ser
agendadas para otro momento, puede ser que el cliente lo pida por algin motivo o
porque el gestor necesite verificar unos datos del titular.

GMT.- La grabacién de teléfonos se utiliza cuando el cliente tiene alguna
contestadora o te aparece algun mensaje de alguna compafia telefonica.

MST.- Se utiliza cuando el gestor contacta con algun familiar o conocido del titular,
se le deja el mensaje a la persona que contesto la llamada, proporcionando todos
los datos necesarios para que el titular pueda realizar el pago del servicio
correctamente.

NCC.- Esta opcion de dictaminacion se utiliza cuando el teléfono suena y nadie
contesta o cuando una persona contesta y te cuelga enseguida, esto sirve para
que las llamadas que estan dictaminadas de esta manera se les vuelva a hacer
otra llamada para poder localizar a la persona.

NEQ.- Esta dictaminacion sirve cuando en los niumeros que proporciona el titular
de la cuenta como referencia son equivocados o la persona ya no vive en ese
lugar.

NXD.- Esta opcién es muy simple, se utiliza cuando se escucha la grabacion de
que el nUmero que marcamos no existe 0 se encuentra desconectado.

PDD.- Esta dictaminacion se utiliza principalmente cuando el gestor logra que el
titular de la cuenta a la que esta llamando se comprometa a hacer el pago del
servicio, dandole una fecha y lugar exacto de donde realizara el pago. Esta opcion
es muy importante para nosotros, ya que las llamadas que se dictaminan de esta
manera son revisadas posteriormente para ver si se cuenta con el pago y poder
cerrar la cuenta y asi poder facturarla después.

SPP.- Esta opcién nos sirve para aquellas llamadas que se realizan, pero en las
cuales el cliente ya pago y por alguna razén todavia no se ve reflejado en el
sistema o porque llamo al centro de atencion a clientes y canceld su servicio.

Al analizar las llamadas lo que buscamos encontrar es a las personas con los
mejores tiempos de llamadas y con mas promesas de pagos, ya que estas
personas consiguen esas promesas porque tienen algun proceso definido, tal vez
tenga errores, pero realmente tienen idea de todo lo que hay que decir para poder
lograr un pago.

3.10 Plataforma de calidad

Se necesitaba ubicar a las personas que cumplieran con las caracteristicas
mencionadas porque son las que tienen mejor definido su proceso en las llamadas
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Yy nos basaremos en ese proceso para poder tener uno el cual sirva para poder
difundirlo a todos los gestores telefénicos.

A continuacién se presenta el resultado que se obtuvo al observar a las personas
qgue cumplieran con todos los puntos que se mencionaron:

Tabla 3.1. Plataforma de calidad

Plataforma de evaluacion de calidad

Ponderacién

Inicio de la
llamada

El ejecutivo deberd responder de inmediato su linea telefdnica al
momento de ser respondida la linea telefénica a la que se realizd la
llamada (maximo 5 segundos).

Se tiene que iniciar la llamada con apropiado saludo (buenos dias,
tardes o noches segln sea el caso), siempre con un tono de voz
adecuado.

El ejecutivo debe de iniciar la lamada proporcionando su primer
nombre y apellido (esto con la finalidad de crear confianza con la
persona en la linea telefdnica).

Concentracion

En todo momento de la llamada, mostrar un genuino interés en
llegar a un acuerdo de pagos. Evitar distracciones durante la
llamada. Apegarse a los lineamientos de este formato.

Contacto con el
clientey
proceso de
cobranza

El agente tiene que solicitar amablemente por el titular de la cuenta
(Primer nombre y primer apellido del cliente). En caso de nimero
equivocado, confirmar teléfono y preguntar si el interlocutor tiene
algun parentesco con el suscriptor, si no lo conoce, el domicilio que
se tiene como referencia, etc. antes de determinar como nimero
equivocado.

Se procede al proceso de cobranza de manera segura, directa y
concisa, siempre proporcionando la informacion de manera claray
precisa, especificando montos a pagar, dias de pago de manera
correcta y lugar del pago, evitando cerrar las promesas de pago de
manera dudosa (¢ Para cuando cree que pueda pagar? o éle es
posible realizar el pago?).

El agente tiene que intentar cerrar la promesa de pago para el
mismo dia o en su defecto que la promesa de pago no se prolongue
a mas tardar de 5 dias a partir de la promesa de pago.

Debate de
negativas de

pago.

Cuando el cliente proporcione una negativa de pago, el ejecutivo
tiene que mencionar consecuencias y/o beneficios que el cliente
tendra a futuro (entrar a burd de crédito con malas referencias,
evitar recargos, procesos legales, restabilizacion de sefial,
transmisién de eventos exclusivos de sky, etc.)
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Identificar el motivo de la negativa de pago por parte del cliente,
con la finalidad encontrar adecuadamente el argumento indicado
de debate.

No entrar en discusiones severas con los clientes, en caso de
agresién verbal hacia el ejecutivo de cobranza por parte del titular o
por parte de terceros, éste deberd mantener el control total de la
llamada, dejando en claro que el titular del servicio presenta un
adeudo, pero sin entrar en discusién o conflictos con el cliente.

Recadosy
sondeo

Si el titular del servicio no se encuentra en el nimero telefénico al
gue se realizé el contacto, se debe proceder al sondeo, si la persona
gue tomé la llamada tiene contacto con el titular identificar si es
encargado de realizar pagos, realizar negociacidn. Informar: Fecha
limite de pago, monto total, nimero de cuenta, nombre del gestor,
teléfonos de contacto y horario de atencién.

En caso de no encontrar al suscriptor ni haber otra persona
encargada de pagos, solicitar otros nimeros telefonicos para
localizarlo, horarios en que se encuentre y dejar mensaje completo.

Uso correcto de
gramaticay
etiqueta
telefénica.

No utilizar tonos de voz elevados ni muy bajos, el volumen, tono, y
ritmo deben de ser adecuados durante toda la [lamada.

Utilizar el botén de silencio (mute) en el momento en que no se
esté interactuando con el cliente.

Evitar palabras altisonantes u ofensivas en las Ilamadas, la cobranza
debe de ser de manera segura y formal y en algunos casos enérgica,
pero siempre dirigiéndose de manera respetuosa hacia los clientes.

Agradecer y solicitar siempre los tiempos de espera cuando se deje
en linea a los titulares del servicio (retomar llamada cada 20
segundos).

Mantener durante la llamada un uso correcto del lenguaje, evitar
titubeos, pausas innecesarias, mantener un lenguaje fluido, omisién
de muletillas, proporcionar toda la informaciéon de manera seguray
confiable. Con esto se transmite confianza y seguridad ante los
clientes.

Recapitulacién
de promesa de

pago.

Todos los ejecutivos deberan de recapitular las promesas de pago,
con las condiciones con la que fue pactada la misma (dia de pago,
cantidad, lugar, etc.) con la finalidad de que al cliente no le quede
ninguna duda sobre el pago del servicio.

Cierre dela
llamada

El ejecutivo debe de agradecer al interlocutor el haber tomado la
llamada, y mencionar nuevamente el nombre de la institucién a la
gue representa.

Al finalizar la llamada calificar correctamente la cuenta.

Total

100

Fuente: elaboracion propia
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La explicacion de la Plataforma de evaluacion es la siguiente:

Primeramente, se decidid en no hacer un proceso, ya que era muy dificil leer para
los ejecutivos telefonicos, la razén es que hay personas que no entienden muy
bien lo que es un proceso o un diagrama. Ademas de que se buscaba también
tener una forma de calificar las llamadas de los ejecutivos por eso nos parecioé una
buena idea tener una plataforma para poder hacerlo, ya que abarca todo lo que
debe contener una llamada y todo lo que se debe decir.

Inicio de la llamada.- Todo inicio debe ser apropiado, se debe de tratar con respeto
y cordialidad a nuestro cliente, es por eso que el saludo es importante, porque asi
los clientes pueden tomar la llamada mas seguros. También es importante
proporcionar nombre y primer apellido del ejecutivo telefénico, esto con el fin de
gue la persona sepa con quién esta hablando.

Concentracion.- En todo momento el ejecutivo debe de mostrar concentracion en
su llamada, ya que cualquier dato mal proporcionado puede llevar a que la cuenta
no sea pagada correctamente y esto perjudica directamente al ingreso de la
empresa.

Contacto con el cliente y proceso de cobranza.- Es esta parte de la plataforma se
especifica todo el proceso de cobranza, es decir, los puntos importantes que se
deben de mencionar al momento de hacer la labor de cobranza, primeramente se
debe solicitar o preguntar por el titular de la cuenta, después de contactar con el
titular se debe hacer mencion de cuanto es el monto que se debe pagar, los
lugares donde puede pagar, datos importantes para que la cuenta pueda ser
pagada.

Siempre, la promesa de pago no puede exceder mas de 5 dias después de la
llamada, esto se debe a que los clientes que prometen hacer el pago para una
fecha lejana siempre lo olvida, es por eso que se tiene que hacer el esfuerzo para
conseguir el pago ese mismo dia 0 a mas tardar el siguiente dia.

Debate de negativas de pago.- En muchas ocasiones el cliente proporciona una
negativa de pago, algin problema que tenga o simplemente una excusa para no
realizar el pago, en este tipo de llamadas el ejecutivo telefénico debe de tratar de
escuchar al cliente y entender su molestia para que el mismo ejecutivo de un
argumento convincente y pueda proporcionarle una solucion adecuada a su
problema, por lo regular muchos solo se niegan a hacer el pago y para esto
siempre se utiliza el argumento de que se mandara su hombre a buro de crédito.

Es importante que el ejecutivo sepa que no puede caer en discusiones severas

con el cliente, siempre tiene que guardar la calma en todo momento de la llamada
y saber tratar a cada cliente dependiendo de la llamada.
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Recados y sondeos.- Esta parte es especificamente para cuando en la llamada no
se tenga contacto directo con el titular de la cuenta. Se especifica que el ejecutivo
debe de tratar en todo momento de obtener la promesa de pago, ya sea por parte
del titular o una tercera persona (familiar, amigos, vecinos, etc.) ya que hay
ocasiones en las que el titular es una persona pero el encargado de los pagos es
otra, es por eso que se busca la promesa de pago con la persona que pueda
contestar la llamada.

Uso correcto de gramatica y etiqueta telefonica.- En esta parte de la plataforma lo
gue se plantea el comportamiento que se debe de tener en la llamada, es decir, el
manejo de voz en cada llamada, los saludos que se deben de realizar, el correcto
lenguaje que se debe tener con el cliente o con la persona que contesta la
llamada, etc. Todo esto por la cuestion que hay clientes que suelen ser demasiado
agresivos en las llamadas y la intencion de esta parte de la plataforma es que el
ejecutivo nunca pierda el control de su llamada, que este concentrado y no entre
en discusién en ninglin momento con el cliente.

Recapitulacion de promesa de pago.- Es importante que en cada promesa de
pago que se realice se recapitule dicha promesa, con esto nos referimos que el
ejecutivo debe de mencionar los términos en los que quedo el pago, lugar de
pago, monto a pagar, fecha y nimero de cuenta del titular. Esto se debe a que el
ejecutivo suele poner una promesa de pago sin que el cliente haya confirmado
todo lo que se menciond, ya sea porque no presto atencién o simplemente no va a
pagar, entonces al hacer la recapitulacion el cliente confirma el pago.

Cierre de la llamada.- Se debe tener un cierre adecuado en la llamada, el ejecutivo
debe proporcionar su nombre y el nombre de la empresa a la que pertenece (en
este caso a la empresa a la que ofrecemos el servicio), para que el cliente pueda
recordar quién le llamé, asi mismo debe agradecer a la persona por haber tomado
la llamada.

La plataforma se realizé principalmente para poder enfocar a los ejecutivos a una
sola idea de cobro, para que acortaran el tiempo de las llamadas, ya que hay
ejecutivos que dejan que el cliente controle toda la llamada, entonces se alarga la
llamada al tratar de escuchar todo lo que el cliente dice, es por eso que se debe
ser preciso en la llamada, ya sea en contacto directo con el titular o con una
tercera persona, deben de enfocarse en lo que nos importa que es el pago del
servicio, ya que es lo gue nos pagan como empresa.

3.11 Prueba piloto

Después de haber realizado las dos propuestas de mejora dentro del Call center,
ya teniendo el proceso de manejo de cuentas y planteado la plataforma de calidad
para poder evaluar las llamadas y también para poder estandarizar el proceso, se
procede a mostrarles las propuestas a los gerentes del Call Center para que
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puedan validar lo que contiene cada una y autoricen hacer una prueba piloto
durante un mes y asi poder analizar todos los resultados que se puedan tener en
esta prueba piloto.

Ya autorizado hacer la prueba piloto, es importante hacer una capacitacion con los
ejecutivos telefénicos para poder ensefiares los nuevos lineamientos de las
llamadas, los nuevos procesos que se deben de utilizar y por qué se hizo el
cambio, todo para que no pueda quedar ninguna duda a la hora de realizar su
trabajo.

Después de haber obtenido la aprobacion de los gerentes, se procede a hacer la
prueba piloto, la cual comprendi6 todo el mes de Enero, esto con el fin de tener
todo un mes para poder compararlo con otro, ya que si solamente se evaluaba
una semana cabia la posibilidad de que no hubiera mejora por el motivo de que
los ejecutivos no llegaran a entender bien el nuevo proceso.

Durante la prueba piloto se estuvieron haciendo varias observaciones a todos los
ejecutivos telefénicos para saber si habia algin problema con el proceso o si se
tenia alguna duda con dicho proceso.

Ya pasado el mes de Enero se empezé a medir todos los puntos que se
evaluarian para saber si los procesos funcionaron como se esperaban y si se
obtuvieron los resultados esperados.

Los puntos que se deben evaluar son los siguientes:

e Proceso de llamada: asegurarse de que las llamadas estan siendo hechas
conforme a la plataforma de calidad propuesta, se deben de seguir los
lineamientos propuestos para poder obtener una buena llamada y conseguir
el pago del servicio.

e Tiempo de llamadas: verificar que el tiempo que se lleve la llamada no
exceda el limite de 5 minutos, ya que si excede sabremos que el cliente
tiene el control de la llamada y el ejecutivo no ha podido conseguir el pago.

e Tiempos de ocio: con el nuevo proceso de llamadas, el proceso de manejo
de cuentas y la plataforma de calidad, el tiempo de ocio debe de disminuir,
ya que las personas estaran en llamadas mas contantes y se agilizara el
tratado de las cuentas.

e Costo: es importante evaluar este punto, ya que los altos costos de una
empresa pueden llevarla a la quiebra, antes de empezar este proyecto los
costos que se tenian si eran elevados y el objetivo planteado es disminuir
dichos costos para poder obtener un porcentaje de utilidad mas alto.

e Promesas de pago: necesitamos medir las promesas de pago, ya que con
esto podremos medir la produccién obtenida durante todo el mes de Enero,
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con esto nos daremos cuenta realmente que tanto ayudaron nuestros
procesos.

Los puntos anteriores son nuestros parametros, ademas es importante obtener los
indicadores de desempefio, para poder medir si realmente las mejoras que se
propusieron son lo que se esperaba o simplemente no ayudo en mucho a la
empresa.
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Capitulo 4. Resultados

4.1 Estadisticos

Es importante aclarar que para el proyecto se tomaron en cuenta los meses de
Noviembre y Enero, no se pudo tomar el mes de Diciembre porque es un mes
atipico, ya que como la mayoria de las personas reciben su aguinaldo ese mes
tienen mejor solvencia econdémica para poder realizar los pagos, entonces las
diferencia entre los dos meses iba a ser muy disparadas una con la otra, por esa
razén se decidio utilizar el mes de Enero para las pruebas.

Terminando el mes de Enero se comenzd con el analisis de los resultados
obtenidos durante la prueba piloto que se realiz6. Para esta parte es importante
sacar varios estadisticos que nos ayudaran a definir de manera mas precisa si los
nuevos procesos que se quieren implementar son de ayuda para la empresa y
puedan ayudar a mejorar la productividad.

Los estadisticos que se utilizaron son:

Llamadas.- Simplemente es el numero total de llamadas que se realizaron en todo
el mes de Enero por cada gestor.

Tiempo del agente.- Este estadistico nos da como resultado el tiempo real que el
ejecutivo telefénico estuvo conectado y disponible para realizar llamadas, se sabe
gue al mes el ejecutivo debe trabajar 138 horas.

Tiempo promedio de duracion de llamadas.- Es el tiempo promedio de una
llamada del ejecutivo durante un mes.

Promesa de Pago.- Es la cantidad de promesas de pago que realiz6 cada
ejecutivo, es decir, con cuantas personas logran obtener una promesa para un
cierto dia segun la plataforma de calidad.

Cierres.- Es la cantidad de promesas de pago que se convirtieron en cierres de
cada ejecutivo, es decir, es la cantidad de servicios pagados que obtuvo cada uno
de los ejecutivos.

Calidad.- Es la calificacién que obtuvo cada ejecutivo telefénico en sus llamadas
considerando la plataforma de calidad.

Con los datos anteriores podremos comparar nuestro nuevo proceso con lo que se

realizaba antes de implementar, a continuaciéon se mostrara la tabla del mes de
Noviembre que es el mes de comparacién, con el mes de Enero.
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Estadisticos del mes de Noviembre:

Tabla 4.1. Performance del mes de Noviembre

Performance Noviembre

LLAMADAS Tli“él:stEL % CONEXION PDI:JCI)%“:(EII())Iﬁ g: CIERRES CON:/;E?:;‘ION
LLAMADAS (MIN)

Ejecutivo 1 4523 115:25:35 86% 6.5 110 25 23%
Ejecutivo 2 6360 110:56:12 83% 5.5 122 32 26%
Ejecutivo 3 6120 111:07:06 83% 5.5 224 61 27%
Ejecutivo 4 3845 113:22:09 85% 8.0 195 20 10%
Ejecutivo 5 3608 107:36:25 80% 7.0 107 17 16%
Ejecutivo 6 4175 101:50:41 76% 6.5 156 40 26%
Ejecutivo 7 3952 112:25:30 84% 7.0 68 12 18%
Ejecutivo 8 4752 114:37:20 86% 6.5 196 55 28%
Ejecutivo 9 3789 116:49:10 87% 7.0 136 41 30%
Ejecutivo 10 4875 119:01:00 89% 6.5 116 32 28%
Ejecutivo 11 5027 110:59:24 83% 6.0 127 29 23%
Ejecutivo 12 2896 107:09:35 80% 8.0 65 22 34%
Ejecutivo 13 4523 109:36:58 82% 6.5 109 31 28%
Ejecutivo 14 5383 102:25:34 76% 6.0 159 42 26%
Ejecutivo 15 5427 111:54:32 84% 6.0 134 35 26%
Ejecutivo 16 4658 117:05:23 87% 6.5 162 40 25%
Ejecutivo 17 3965 115:36:23 86% 7.0 125 43 34%
Ejecutivo 18 4689 116:36:23 87% 6.5 144 51 35%
Ejecutivo 19 3742 117:36:23 88% 7.0 227 39 17%
Ejecutivo 20 3892 110:36:13 83% 7.0 168 35 21%
Ejecutivo 21 2685 94:25:41 70% 8.0 98 25 26%
Ejecutivo 22 3964 100:25:36 75% 7.0 113 23 20%
Ejecutivo 23 3789 115:30:35 86% 7.0 87 36 41%
Ejecutivo 24 4691 107:21:03 80% 6.5 178 42 24%
Ejecutivo 25 4723 110:25:36 82% 6.5 153 44 29%
Ejecutivo 26 3936 102:10:54 76% 7.0 112 19 17%
Ejecutivo 27 2863 113:23:05 85% 8.0 105 30 29%
Ejecutivo 28 3745 103:47:12 77% 7.0 169 52 31%
Ejecutivo 29 4321 98:51:26 74% 6.5 185 39 21%

Total 124918 109:58:15 82% 6.76 4050 | 1012 25%

Fuente: elaboracion propia
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Estadisticos del mes de Enero

Tabla 4.2. Performance del mes de Enero

Performance Enero
PROMEDIO DE

USER LLAMADAS TII:\QEP::TI:EL % CONEXION LLIZLI:::;LC;I\(IMDIEN) CIERRES CON\/;EI;ESION CALIDAD
Ejecutivo 1 5463 128:55:32 96% 6.0 185 71 38% 95
Ejecutivo 2 7076 128:52:34 95% 5.0 181 61 34% 92
Ejecutivo 3 7406 192:41:08 90% 5.0 451 124 27% 92
Ejecutivo 4 4812 113:22:09 83% 6.5 207 61 29% 98
Ejecutivo 5 5145 136:19:54 97% 6.0 186 60 32% 91
Ejecutivo 6 5807 143:09:23 98% 6.0 277 89 32% 99
Ejecutivo 7 4679 129:51:27 92% 6.5 105 38 36% 94
Ejecutivo 8 5479 132:11:06 94% 6.0 253 100 40% 96
Ejecutivo 9 4937 138:37:08 98% 6.5 211 67 32% 96
Ejecutivo 10 5572 128:00:13 88% 6.0 225 71 32% 95
Ejecutivo 11 7827 161:16:45 96% 5.0 181 57 31% 95
Ejecutivo 12 3982 133:39:56 75% 6.5 84 47 56% 90
Ejecutivo 13 5886 131:32:13 90% 6.0 195 77 39% 94
Ejecutivo 14 6437 129:50:38 95% 5.5 262 93 35% 100
Ejecutivo 15 6654 131:47:10 97% 5.5 186 56 30% 96
Ejecutivo 16 5715 131:06:25 90% 6.0 215 78 36% 94
Ejecutivo 17 4989 125:10:35 92% 6.5 211 80 38% 92
Ejecutivo 18 5648 143:38:22 98% 6.0 255 86 34% 98
Ejecutivo 19 4944 122:41:30 90% 6.5 359 77 21% 88
Ejecutivo 20 4805 136:28:40 100% 6.5 236 75 32% 88
Ejecutivo 21 3307 82:07:57 82% 6.5 150 48 32% 92
Ejecutivo 22 4966 138:08:35 95% 6.5 171 46 27% 96
Ejecutivo 23 4540 121:23:13 89% 6.5 154 57 37% 97
Ejecutivo 24 5319 134:02:33 99% 6.0 265 71 27% 90
Ejecutivo 25 5607 143:59:45 99% 6.0 238 75 32% 92
Ejecutivo 26 5275 124:30:44 88% 6.0 188 42 22% 88
Ejecutivo 27 3548 117:37:16 83% 6.5 170 51 30% 92
Ejecutivo 28 4946 148:29:24 102% 6.0 297 86 29% 92
Ejecutivo 29 4988 127:44:30 91% 6.0 250 81 32% 89

Total 155759 [ 133:00:35 92% 6.05 6348 2025 33% 93

Fuente: elaboracion propia
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Para el mejor analisis de cada uno de los puntos se utilizaron algunos graficos que
se mostraran adelante.

4.2 Llamadas
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Figura 4.1. Llamadas del mes de Noviembre y Enero
Fuente: elaboracion propia

Primeramente se analizaran los datos de llamadas de cada gestor y comparando
el mes de Noviembre con el mes de Enero, podemos observar que hay una gran
mejoria entre cada ejecutivo telefénico, ya que cada uno de ellos elevo la cantidad
de llamadas realizadas durante un mes completo.

Se tiene un aumento de 30,841 llamadas durante el mes de Enero, lo que equivale
a incremento del 24% de un mes para otro, algo que realmente es muy bueno
para la empresa, ya que asi puede asegurar mejores resultados en el mes y un
mejor aprovechamiento de cada una de las cuentas asignadas por cada estado de
la Republica.

También podemos mencionar que al tener mas llamadas durante el mes de enero
los tiempos de cada llamada disminuyo, ya que cada gestor trabajo las mismas
horas durante los dos meses comparados, es importante mencionar este punto
porque es una de las principales problematicas que tiene la empresa y con este
nuevo proceso propuesto podemos observar una gran mejoria en esta parte del
trabajo de cada ejecutivo telefénico.
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4.3 Tiempo del agente
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Figura 4.2. Tiempo de conexiéon del mes de Noviembre y Enero
Fuente: elaboracién propia

Con lo que corresponde al tiempo de trabajo de cada ejecutivo telefonico también
podemos observar una mejoria importante, ya que observamos que cada ejecutivo
aumentd su tiempo de conexion durante el mes de Enero.

Este dato va ligado con el dato anterior, ya que entre mas tiempo de conexion
tenga cada ejecutivo mas llamadas realizara durante el dia y este es un punto
clave para la empresa, ya que el tiempo de cada ejecutivo es el mismo y se
necesita que ese tiempo sea productivo lo mas que se pueda y para tener un
mejor control.

Cabe mencionar que con este proceso implementado podemos dar solucion al
problema que tienen con el tiempo de ocio, ya que haciendo el analisis
comparativo de los dos meses, podemos observar que el porcentaje de conexién
durante el mes de Enero es superior a lo que se tenia en el mes de Noviembre, ya
que en el mes de Noviembre todavia se tenia mucho tiempo de ocio al manejar la
cuenta, al realizar una llamada, pero con el nuevo proceso propuesto se evita
tener cualquier tiempo muerto durante la jornada laboral de cada uno de los
ejecutivos telefonicos, por lo cual el porcentaje de conexién de cada uno de ellos
incrementa de manera considerable.

Tal vez no nos garantice un gran incremento en las llamadas realizadas, pero lo
gue queremos lograr también es que cada uno de los ejecutivos se encuentre
concentrado en cada llamada y evite perder tiempo y distraerse con alguna
actividad.
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4.4 Promedio de duracién en llamadas (min)
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Figura 4.3. Duracion de llamadas Noviembre y Enero
Fuente: elaboracion propia

Un indicador de desempefio muy importante es el de tiempo de duracién de una
llamada, el cual se encarga de medir cuanto dura una llamada de un ejecutivo.

Como se observa en la grafica, se disminuyo el promedio de duracién de una
llamada de 6.76 minutos en el mes de Noviembre a 6.05 minutos en el mes de
Enero, tal vez no sea una cifra significativa ya que no se disminuyo en gran
cantidad el numero de minutos en una llamada, pero considerando el total de
llamadas realizadas durante los meses es una cantidad que pega directamente a
los costos, ya que aunque se tuvo mayor numero de llamadas, el tiempo de cada
llamada fue menor, por lo que se tuvo una mayor probabilidad de obtener una
promesa de pago en todas las llamadas realizadas durante el mes de Enero.

Es importante mencionar que para este punto se necesita trabajar aun mas, ya
gue no solamente es importante saber todo el proceso y seguirlo, cada uno de los
titulares tiene diferentes argumentos y formas de pensar, por lo que los ejecutivos
necesitan saber y poder tomar la llamada como a ellos les convenga para poder
obtener un pago y asi aumentar la productividad de la empresa que es uno de
nuestros principales objetivos.
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4.5 Promesas de pago
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Figura 4.4. Promesas de pago del mes de Noviembre y Enero
Fuente: elaboracion propia

Como se ya explico, las promesas de pago son puntos clave para la empresa, ya
gue son posibles pagos del servicio del cual se realiza la cobranza, tal vez no se
consigan los pagos, o se pague menos de lo que realmente tiene que ser el costo
del servicio, pero al aumentar las promesas de pago de cada ejecutivo
aumentamos la posibilidad de obtener mayores cierres de cuentas durante todo el
mes, lo cual nos ayudara a cumplir con la meta que se nos estipula en el inicio de
cada mes.

El aumento en porcentaje de las promesas de pago es de un 56%, lo que
realmente es un dato muy interesante, ya que se aumentaron las promesas de
pago gue se tuvieron durante el mes de Noviembre.

Con la ayuda de la plataforma de calidad se lograron obtener mas promesas de
pago, ya que con la plataforma de calidad los ejecutivos telefénicos tienen mejores
argumentos para poder aprovechar cada contacto que tengan con el titular del
servicio, o bien, aprendieron las cosas que debe contener un buen mensaje con
algun tercero que conteste la llamada.
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4.6 Cierres
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Figura 4.5. Cierres del mes de Noviembre y Enero
Fuente: elaboracion propia

Esta parte es una de las méas importantes para la empresa, ya que lo que hace
que la empresa tenga utilidades son los cierres que se tenga por mes, no sirve de
mucho mejorar todos los puntos anteriores si este no se ve con alguna mejora, por
eso nos enfocamos mas en este resultado que en los demas, ya que para la
empresa nuestro proceso funciona si mejoramos el nimero de cierres obtenidos
por cada ejecutivo.

El aumento en porcentaje que se obtuvo en el nUmero de promesas de pago fue
de un 100%, es decir, se aumentaron al doble el niumero de cierres, un logro muy
importante, porque esto se ve reflejado en las utilidades que pueda llegar a tener
la empresa.

Estos datos van relacionados con el numero de promesas de pago, porque como
ya se menciond anteriormente, se aumentaron el nimero de promesas de pago,
pero esto no queria decir que ibamos a tener un incremento en el nimero de
cierres, solo aumentaba la probabilidad de que se obtuvieran mas cierres durante
el mes de Enero. Pero como se observa, si se obtuvo ese aumento esperado,
aunque el porcentaje de conversion (de PDP a cierres) es bajo, no influye mucho,
ya que se obtuvo lo que se esperaba por parte de la empresa a la que se le ofrece
el servicio de telefonia.
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4.7 Calidad

Este punto no fue posible comparar con el mes de Noviembre, ya que como se
menciono apenas en el mes de Enero se empezo a utilizar, por lo que no habia
datos con los cuales se pudiera hacer una comparacion entre los dos meses.

Es importante mencionar que la calidad de la llamada es muy importante para
nosotros, ya que se debe seguir correctamente la plataforma de calidad que se
realiz6, para asi poder asegurar mejor cada promesa de pago que se realice,
ademas de que sabremos en que puntos debe mejorar cada ejecutivo para lograr
que sus promesas de pago sean verdaderas y se obtengan lo que son mas cierres
de los servicios.

4.8 Costos

Con lo que respecta a los costos generados para la empresa durante el mes de
Noviembre y el mes de Enero, no se pueden desglosar completamente por
politicas de la empresa, ya que consideran que son datos confidenciales,
solamente se puede proporcionar en porcentajes de cada uno de los meses, es
decir, cuanto se mejoré o se aument6é a comparacion con el mes anterior.

Noviembre

B Costo

= Utilidad

Figura 4.6. Costos y utilidades del mes de Noviembre
Fuente: elaboracion propia
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M Costo
@ Utilidad

Figura 4.7. Costos y utilidades del mes de Enero
Fuente: elaboracion propia

Lo que el Call Center nos menciond y nos proporcioné es que hubo una reduccién
de costos de un 33% durante el mes, una cantidad considerable y que es de gran
importancia en el despacho.

Esta reduccion se debe a que simplemente se mejoré el tiempo de cada llamada
de cada uno de los ejecutivos telefonicos y aunque se realizaron mas llamadas, se
obtuvieron mas cierres, por lo que el costo del servicio se redujo en una porcion
considerable.
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Capitulo #5. Conclusiones

Este capitulo presenta las conclusiones obtenidas a partir de los objetivos y
alcances propuestos.

e Primeramente es importante mencionar que es una empresa que va
iniciando, por lo que no se tienen muchos conocimientos acerca de todo lo
gue conlleva una empresa de ese tipo, es por esta razon que se tienen
varios problemas con la forma de trabajo dentro del Call Center.

e Es importante tener conocimientos sobre los diferentes procesos, ya que
como es una empresa de servicios es muy diferente a lo que normalmente
estamos acostumbrados a tratar en la Facultad de Ingenieria.

e En este tipo de empresas donde el capital humano es lo mas importante,
siempre es indispensable tener conocimiento sobre el manejo del personal.

e Es importante poder medir el desempefio de todas las personas y saber
realmente qué es lo que puedes mejorar en ellos.

e Trabajar en un Call Center tiene sus propios retos, ya que es dificil tener
mejoras continuas en los procesos con las personas, esto se debe a que en
este tipo de trabajos lo que las personas hacen es algo muy monétono, por
lo que debes ser muy observador para detectar algun error y poder
mejorarlo.

e Para poder generar un cambio no siempre se debe enfocar en el proceso,
sino también en las partes externas a él que estan involucradas. Como en
este caso, la base de datos del Call Center juega un papel muy importante
y la forma de manejarla también debe ser analizada para un mejor
funcionamiento.

e Estar al frente de una empresa no es una cuestion facil, conlleva muchos
sacrificios, mucho estrés y sobre todo una gran responsabilidad, pero estoy
completamente seguro que en la Facultad de Ingenieria, llevando las
materias adecuadas puedes aprender a manejar cualquier empresa,
logrando que ésta consiga todos los objetivos por los que fue creada.
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¢ Reducir los costos de operacion fue una parte que beneficio a la empresa,
ya que obtuvo mucha mayor utilidad y con esto se pudieron hacer
inversiones que eran necesarias para poder mejorar todo el Call Center.

e El trabajo en equipo fue importante para el desarrollo del presente trabajo,
ya gque no solo era cuestion de realizar las mejoras y presentarselas a todo
el personal, también fue necesario la ayuda de los supervisores, personal
administrativo y principalmente de todos los ejecutivos, ya que ellos son los
encargados de aplicar todas las mejoras propuestas.

e Con este tipo de empresas, que apenas van surgiendo, siempre hay
muchas oportunidades de cambio dentro de la empresa, por lo mismo que
esta empezando no conoce muy bien todos sus procesos y comienzan
trabajando con lo que ellos conocen.

e Es importante poder brindar una capacitacion a los ejecutivos sobre
cuestiones enfocadas a la negociacién, ya que no tienen conocimientos
sobre cosas que pueden utilizar con una persona que no quiere realizar el
pago del servicio.

e Para poder saber qué es lo que realmente afecta a una empresa es
importante tener un diagnostico de la empresa.

e Creo que en la Facultad de Ingenieria hacen falta algunas materias extras
que nos ayuden a enfocarnos mas a los problemas que se me presentaron
al realizar este proyecto, creo que mucho se basa en la experiencia, pero
también en las cuestiones de conocimiento sobre algunas herramientas que
se pueden utilizar.

Finalmente es importante seguir creciendo como empresa, se deben tener
diferentes clientes en el ambito de los Call Center; con nuestro Unico cliente
hemos tenido grandes resultados, por lo que el futuro de esta empresa es crecery
poder obtener otros mercados en los que pueda competir con empresas grandes
dentro del area de los Call Center.
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