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Informacion General
Contextualizacion del Tema

En el ambito administrativo, la eficacia de los procesos de atencion al cliente esta
intrinsecamente ligada a la gestion competente de los recursos y la estructura organizativa. La
empresa debe abordar cuestiones cruciales como la asignacion eficiente de personal,
asegurando que haya suficientes empleados capacitados para hacer frente a la demanda
variable de atencidn al cliente.

La optimizacidon de flujos de trabajo administrativos es otro componente fundamental
en este contexto. Esto implica la revision y mejora constante de los procedimientos internos
relacionados con la atencién al cliente, buscando eliminar posibles cuellos de botella y garantizar
la fluidez en la prestacidn de servicios. La implementaciéon de métricas de desempefio también
es clave; establecer indicadores que permitan medir la eficacia de los procesos, identificar areas
de mejora y reconocer el desempefio excepcional del personal (Ponce, 2024, p. 12).

La administracion debe estar preparada para adaptarse a cambios en la demanda y
expectativas del cliente, ajustando estratégicamente la fuerza laboral y los recursos segun sea
necesario. La flexibilidad y la capacidad de respuesta son cualidades cruciales en este entorno,
ya que permiten a la empresa mantener un nivel constante de calidad en la atencién al cliente,
independientemente de las fluctuaciones en la demanda del mercado. El andlisis de los procesos
de atencidn al cliente en Tata Solution Center S.A. implica una atencién cuidadosa a la formacion
y desarrollo continuo del personal encargado de interactuar con los usuarios. La capacitacion se
convierte en un componente critico para garantizar que los empleados comprendan no solo los
aspectos técnicos de los productos o servicios de la empresa, sino también las habilidades
interpersonales necesarias para una interaccion efectiva con los clientes.

La educacion del personal de atencidn al cliente debe abarcar desde la transmisién de
conocimientos especificos sobre los productos y servicios ofrecidos por la empresa hasta el
desarrollo de habilidades de comunicacién empatica y resolucién de problemas. La comprensidn
profunda de las necesidades y expectativas de los clientes, asi como la capacidad de manejar
situaciones dificiles con profesionalismo, son habilidades fundamentales que deben cultivarse.
La educacion continua es esencial en un entorno donde las dindmicas del mercado y las
expectativas del cliente evolucionan constantemente. La empresa debe establecer programas
de desarrollo profesional que permitan a su personal mantenerse actualizado sobre las Ultimas
tendencias en atencién al cliente, tecnologias emergentes y cambios en los comportamientos

de los consumidores. Ademas, fomentar una cultura organizacional que valore la formacién y el



aprendizaje continuo contribuird a la mejora constante de los procesos de atencién al cliente
(Herrera, 2023, p. 16).

TCS Ecuador, filial de Tata Consultancy Services Ltd, inicié sus operaciones en 2007.
Desde su fundacion, TCS Ecuador ha jugado un papel clave en la automatizacién y mejora de
procesos operativos y de negocio mediante el uso de plataformas tecnolégicas avanzadas. La
filial también gestiona la administracion global de servicios, destacdndose en areas como
Business Process Outsourcing (BPO), Help Desk, y Call Center. Estos servicios, con centros en
Quito y Guayaquil, son reconocidos como algunos de los mas grandes y avanzados del pais.

Por otro lado, Tata Solution Center S.A., otra empresa del conglomerado en Ecuador, se
dedica a ofrecer servicios de gestidon y manejo in situ de sistemas informdticos, procesamiento
de datos, asesoramiento, administracion de proyectos de negocio, y mejoramiento de procesos.
La sede principal de Tata Solution Center S.A. se encuentra en Quito, especificamente en la Av.
Amazonas N39-123, Edificio Amazonas Plaza, Piso 6.

El estudio realizado por, Quintana (2022) exploré cémo los procesos de atencién al
cliente, particularmente aquellos que involucran tecnologias de autoservicio, influyen en la
percepcién y satisfaccidn del usuario. La investigacién reveld que, si bien la automatizacién de
servicios puede mejorar la eficiencia operativa, la falta de interaccion humana puede afectar
negativamente la experiencia del usuario si no se gestiona adecuadamente. Estos hallazgos
sugieren que es crucial encontrar un equilibrio entre la tecnologia y el toque humano en los
procesos de atencion al cliente para asegurar una satisfacciéon 6ptima del cliente (p. 36).

Silva y Uribe (2020) analizaron la correlacion entre la calidad de los procesos de atencion
al cliente y la satisfaccion del usuario en empresas minoristas. Los resultados mostraron que
aspectos como la accesibilidad del servicio, la competencia del personal y la gestién de quejas
son determinantes en la percepcidn de calidad por parte del cliente, lo que a su vez impacta
directamente en su satisfaccidén general. La investigacién destacé que mejorar estos procesos
puede ser un factor clave para aumentar la satisfaccion del cliente y su fidelidad hacia la marca
(p. 38).

Problema de investigacion

La empresa Tata Solution Center S.A., se encuentra inmersa en la imperante necesidad
de evaluar y mejorar sus procesos de atencion al cliente. La calidad de la atencién ofrecida no
solo impacta directamente en la imagen de la empresa, sino que también guarda una estrecha
relacidn con la satisfaccion del usuario.

A pesar de la importancia estratégica de la atencidn al cliente, es posible que existan

desafios y deficiencias en los procesos implementados por Tata Solution Center S.A., los cuales
2



podrian estar afectando negativamente la percepcion de los usuarios sobre la calidad de

servicio.

El arbol de problemas permite identificar las causas y efectos de la baja satisfaccidn del

usuario en Tata Solution Center S.A.

Causas:

Procesos de atencion al cliente ineficientes.

Falta de personal capacitado.

Uso limitado de tecnologias de soporte al cliente.
Procesos no estandarizados.

Retroalimentacidn insuficiente del usuario.

Efectos:

Mala reputacion en el mercado.
Pérdida de clientes potenciales.

Reduccidn en ingresos.

En este sentido, el presente estudio busca abordar la siguiente interrogante: ¢{Qué

estrategias de atencidén al cliente debe desarrollar la empresa para incrementar la satisfaccion

del usuario y asegurar fidelizacion de los clientes en un mercado competitivo?

Objetivos

Objetivo General

Disefar estrategias para mejorar el proceso de atencidn al cliente de la empresa Tata

Solution Center S.A. en la ciudad de Quito

Objetivos Especificos

Contextualizar los fundamentos tedricos sobre atencion al cliente y satisfaccion del
usuario de la empresa Tata Solution Center S.A en la ciudad de Quito.

Determinar los procesos de atencion al cliente y satisfaccién del usuario de la
empresa Tata Solution Center S.A en la ciudad de Quito

Elaborar una propuesta de mejora al proceso de atencién al cliente de la empresa
Tata Solution Center S.A.

Validar la propuesta a través de tres especialistas su factibilidad.

Vinculacion con la Sociedad y Beneficiarios Directos

En el afio 2023, la sociedad se encuentra inmersa en un entorno empresarial cada vez

mas dindmico y orientado hacia la experiencia del cliente. En este contexto, los beneficiarios

directos de la investigacidn son los clientes actuales y potenciales de Tata Solution Center S.A.



La sociedad demanda no solo productos o servicios de calidad, sino también experiencias de
cliente excepcionales. Los consumidores son cada vez mds conscientes de sus derechos y
expectativas, lo que hace que la calidad de la atencién al cliente sea un factor determinante en
sus decisiones de compray en la percepcion general de una empresa

Ademads, la optimizacion de los procesos de atencidon al cliente puede tener
repercusiones econémicas positivas a nivel local. El crecimiento sostenible de la empresa puede
generar oportunidades adicionales de empleo y contribuir al desarrollo econémico. Esta
generacion de empleo no solo impacta en los empleados directos de la empresa, sino también
en la comunidad circundante, fortaleciendo la base econédmica local. El fortalecimiento de la
imagen empresarial de Tata Solution Center S.A. como una organizacién comprometida con la
excelencia en la atencidn al cliente también beneficia a la sociedad en general. Empresas que
priorizan la satisfaccién del cliente no solo ofrecen productos o servicios de calidad, sino que
también establecen estdndares elevados en el dmbito empresarial local, generando un entorno
mas competitivo y centrado en la satisfaccidén del usuario.

En términos de contribucién a la sociedad, el proyecto pretende generar un impacto
duradero al mejorar la calidad de las interacciones entre empresas y clientes. Un servicio al
cliente mas eficiente y centrado en las necesidades del usuario puede aumentar la satisfaccion
y la lealtad de los consumidores, lo que, a su vez, fomenta un entorno de negocios mas
competitivo y justo.

Por ultimo, el proceso de investigacién involucra la participacién activa de la comunidad
a través de la recoleccion de datos y retroalimentacion directa. Este enfoque no solo impulsa la
participacién de los usuarios, sino que también permite que la empresa se adapte de manera
mas agil a las expectativas cambiantes de la sociedad. La retroalimentacién constante puede
contribuir a una mayor transparencia y confianza entre la empresay la comunidad, fortaleciendo

la conexion entre ambas partes.



Tabla 1

Beneficiarios

Beneficiarios

Descripcion

Tata Solution Center

S.A.:

La empresa sera la principal beneficiaria al obtener un andlisis
detallado de sus procesos de atencion al cliente. Esto puede
traducirse en una mejor reputacion, fidelizacién de clientes vy,

potencialmente, un incremento en la rentabilidad.

Clientes de Tata

Solution Center S.A.

Los usuarios que interactian con la empresa se beneficiaran
directamente de los procesos mejorados de atencién al cliente. Un
servicio mas eficiente, personalizado y orientado a sus necesidades
aumentara su satisfaccién, mejorando su experiencia general con la

empresa.

Equipo de Atencidn al

Cliente

Los empleados del area de atencidn al cliente también seran
beneficiarios, ya que recibirdn recomendaciones y capacitacion para

mejorar su desempefio.




Capitulo I: Descripcion Del Proyecto
1.1.Contextualizacion General Del Estado Del Arte
Atencion Al Usuario

Atender y cuidar a los usuarios es algo fundamental hoy en dia. La gente dedica el
tiempo que necesita o que cree que es necesario atendiendo a sus usuarios en todos y cada uno
de los aspectos que engloban su vida. Ahora bien, una vez dentro del ambito empresarial
pueden existir muchas maneras, herramientas y recursos para alcanzar el objetivo y finalidad
clave que, entre otros muchos aspectos de una entidad, es sobrevivir, y este es mantener, cuidar
y fidelizar a todos y cada uno de los usuarios (Alvarado y Paca, 2022, p. 4110).

La “atencién al usuario” se refiere al conjunto de acciones, procesos y estrategias
implementadas por una empresa u organizacién para interactuar y satisfacer las necesidades,
consultas, inquietudes o requerimientos de sus usuarios o clientes. Este enfoque va mas alld de
simplemente ofrecer un producto o servicio, y se centra en establecer una relacion positiva y
efectiva con quienes utilizan los productos o servicios de la empresa (Castillo, 2019, p. 18).

La atencidn al usuario implica una comunicacién activa y receptiva por parte de la
empresa, brindando informacién, asistencia y soluciones a los usuarios durante todas las etapas
de su interaccidn con la organizacion. Este proceso incluye la recepcion y gestion de consultas,
la resolucion de problemas, la orientacién en el uso de productos o servicios, y la atencién a
comentarios o sugerencias (Torres et al., 2019, p. 6).

El concepto de atencidon. Normalmente hablamos de amabilidad o cordialidad, de que
antes de significar un gasto en tiempos dificiles, hay que asumir que se trata de realizar una
inversién en lo que a los usuarios de una entidad se refiere. Que la atencién plena al usuario
supone la clave principal para la retencidén y captacion de los clientes, y que, con una atencidn
personalizada y ademds carifiosa, tan solo con eso, se consigue un 50% de la estrategia de
marketing de cualquier organizacidn. Sin embargo, pese a ser vital, no se le presta a este aspecto
(Calderén y Serrano, 2022, p. 26).

La calidad de la atencion al usuario es fundamental para construir la confianza, fomentar
la lealtad del cliente y mantener una reputacién positiva en el mercado. Ademds, en un entorno
empresarial cada vez mds competitivo, la atencidn al usuario se ha convertido en un elemento
diferenciador clave, ya que una experiencia positiva puede influir significativamente en la
percepciéon general que los usuarios tienen de la empresa (Zavala et al., 2024, p. 85).

La atencidn al usuario conlleva una serie de beneficios tanto para las empresas como

para los propios clientes. Estos beneficios contribuyen al fortalecimiento de la relacién empresa-



cliente, a la reputacion de la empresa y al éxito a largo plazo en el mercado (Demarquet et al.,

2021, p. 93). Algunos de los beneficios mas destacados son:

Fidelizacion de clientes: Un servicio al cliente de alta calidad crea vinculos emocionales
y experiencias positivas para los clientes, esto contribuye a la lealtad, ya que es mas
probable que los clientes satisfechos regresen para futuras transacciones y mantengan
una relacién a largo plazo con su empresa.

Mejorar la lealtad del cliente: La lealtad del cliente es esencial para el crecimiento
sostenible de una empresa. Un servicio de atencion al cliente eficaz ayuda a reducir la
desercidn, ya que los clientes se sienten valorados y tienen menos motivos para buscar
alternativas en el mercado.

Generacion de recomendaciones positivas: Los clientes que experimentan un excelente
servicio al cliente tienen mas probabilidades de recomendar su empresa a amigos,
familiares y colegas. Las resefias positivas son una herramienta de promocién eficaz y
pueden atraer nuevos clientes a su empresa.

Mejora de la imagen de marca: La calidad del servicio al usuario contribuye en gran
medida a construir una imagen de marca positiva. Las empresas que valoran a sus
clientes y responden eficazmente a sus necesidades merecen la confianza y el respeto
del mercado.

Diferenciacion competitiva: En mercados saturados donde los productos y servicios
pueden ser similares entre los competidores, el servicio al usuario se convierte en un
diferenciador clave. Un servicio excepcional diferencia a su empresa y lo diferencia de
sus competidores (Trujillo, 2019, p. 23).

Existen muchas maneras de mejorar la atencién que una empresa o cualquier otra

organizacion da a sus clientes, los cuales tienen la posibilidad de elegir entre diferentes opciones

cuando necesitan de cualquier producto o servicio. Dentro de estas estrategias destaca la

creacion de un sistema de comunicacion en el que sea sencillo, rdpido y cémodo encontrar la

forma de contactar con la empresa a través de diferentes métodos para que el cliente se decante

por la que mas le convenga en cada ocasidn. El tépico de “atender rapido” a todas las consultas

de todos los clientes normalmente no se cumple por motivos de coste, asi que muchas veces es

importante atender rapidamente a los clientes que mas gastan que a los que menos (Mendoza

et al., 2024). Muchas empresas buscan una atencion personalizada para todos los clientes, pero

eso no suele ser posible, pero si es posible dar mas pie a la creacion de un documento donde se

muestren todas las necesidades de cada cliente, tener su teléfono y otra informacion y dejar



muy claro que se le prestara una atencién personalizada en lo que se pueda (Barros, 2023, p.
19).

Desde que la atencién al cliente nacié como una forma de busqueda y deteccidén de
problemas por parte de las organizaciones con sus productos o servicios, se ha convertido, como
ya se ha citado anteriormente, en una estrategia de crecimiento y (deseado) fidelizacién. Si a
esto sumamos que se vive en un mundo 2.0 en el que los clientes pueden aportar toda la
informacidn que deseen con mayor o menor razon, es fundamental que toda la organizaciéon
esté alerta pidiendo y solicitando esa retroalimentacidn, fijandola y monitorizdndola
continuamente, generando asi valor (Choez y Bernal, 2023, p. 1072).

Satisfaccion del Usuario

La satisfaccion del cliente es el grado en que los productos, servicios o experiencias
proporcionados por una empresa u organizaciéon satisfacen o superan las expectativas y
necesidades especificas del cliente, este es un indicador clave de la calidad y satisfaccién del
cliente que perciben después de completar una transaccién o interaccién con una empresa
(Pillajo, 2019, p. 39).

No hay una unica definicién de satisfaccion del usuario, sino que ésta es versatil para
sus diferentes aplicaciones y se ajusta a diferentes concepciones, dependiendo también de los
ambitos en los que se utiliza el concepto. tras una revisién exhaustiva de la literatura, sostiene
que la satisfaccion es una sensacién que resulta simultanea a la evaluacion de la situacion de
adquisicion o consumo de un bien o servicio, y que se genera cuando la percepcién que el
consumidor tiene del resultado es superior a sus expectativas previas (Rodriguez F. , 2023, p.
27). Ademas, estas expectativas pueden estar influidas, a su vez, por experiencias pasadas. Por
otra parte, los modelos del ciclo de vida y del flujo en las interacciones manifiestan que en
algunas situaciones se produce un equilibrio subjetivo entre esfuerzo y resultado en la
realizacion de la tarea, que da lugar a resultados dptimos para el usuario, lo que genera
satisfaccion, y puede, a su vez, afianzar la relacion entre usuario y sistema (Paladinez, 2022, p.
19)

La satisfaccion del cliente no solo se basa en la percepciéon del producto o servicio en si,
sino también en la calidad de la atencidén al cliente, la eficiencia de los procesos, la claridad en
la comunicacion y otros aspectos relacionados con la experiencia global (Puma, 2024, p. 11). Un
cliente satisfecho generalmente se siente valorado, comprendido y bien atendido, lo que puede
resultar en la lealtad del cliente, recomendaciones positivas y una relacién continua con la

empresa. Las empresas suelen medir la satisfaccion del cliente a través de encuestas,



comentarios directos, resefias en linea y otros métodos para evaluar y mejorar continuamente
sus practicas comerciales (Ajila y Aguirre, 2022, p. 95).
Calidad del Producto o Servicio

La calidad del producto o servicio es un determinante clave de la satisfaccion del cliente.
La percepcidn que tiene el cliente sobre la calidad del producto que adquiere o del servicio que
recibe influye directamente en su nivel de satisfaccion. La calidad no se limita Unicamente a la
funcionalidad del producto, sino que también abarca la durabilidad, la confiabilidad y la
capacidad de cumplir con las expectativas del cliente. Las empresas deben esforzarse por
mantener y mejorar constantemente la calidad de sus ofertas para asegurar la satisfaccién del
cliente y fomentar la lealtad a la marca (Murillo et al., 2019, p. 29).
Atencion al Cliente y Servicio Postventa

La atencidn al cliente y el servicio posventa juegan un papel importante en percepcion
del usuario, la manera en que una empresa responde a las consultas, resuelve problemas y
maneja las interacciones posventa tiene un impacto directo en la satisfaccion y en el
cumplimiento de las expectativas del usuario (Haro, 2019, p. 35). La eficiencia, la velocidad y la
empatia en estas interacciones contribuyen significativamente a la percepcién general del
cliente sobre la calidad del servicio. Las empresas que priorizan un excelente servicio al cliente
pueden diferenciarse en el mercado y construir relaciones sélidas con los clientes (Roja y
Calderdn, 2020, p. 42).
Experiencia del Usuario

En la era digital, la experiencia del usuario es esencial para la satisfaccién del cliente. La
facilidad de uso de aplicaciones, sitios web y otros canales digitales influye en gran medida en la
percepcidon del cliente sobre la marca. Una experiencia del usuario intuitiva, sin obstaculos y
agradable contribuye a la satisfaccion y puede aumentar la lealtad del cliente (Hernandez L.,
2023, p. 10). Las empresas deben centrarse en el disefio centrado en el usuario, la navegacion
eficiente y la optimizacion de la experiencia digital para maximizar la satisfaccidon del cliente en
el entorno online (Ayala, 2022, p. 19).
Lealtad Del Cliente

La lealtad del cliente estad intrinsecamente vinculada a la satisfaccidn. Un cliente
satisfecho es mds propenso a convertirse en un cliente leal, que elige repetir sus compras o
utilizar los servicios de la misma empresa (Miranda et al., 2022, p. 12). La lealtad del cliente va
mas alld de las transacciones individuales; implica un compromiso contindo basado en
experiencias positivas. Las empresas pueden fomentar la lealtad a través de programas de

recompensas, ofertas exclusivas y, lo mdas importante, proporcionando una experiencia que
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supere consistentemente las expectativas del cliente, construyendo asi una relacién a largo
plazo (Silva et al., 2021, p. 89).

La satisfaccion del cliente es de suma importancia para cualquier empresa y desempenia
un papel crucial en diversos aspectos del éxito comercial (Rodriguez y Arista, 2023). Aqui se
detallan algunas de las razones clave por las cuales la satisfaccion del cliente es fundamental:

e  Fidelizacion del cliente

e  Reputacidn de la marca

e  Diferenciacidn competitiva

e  Retencion de clientes

e Incremento en ventas y rentabilidad

e  Boca aboca positiva

e  Resiliencia ante problemas
Estado Del Arte. Revision De Investigaciones Previas Sobre El Objeto De Estudio

Segln Marquez (2023) en su tesis: “El Servicio al Cliente en el Centro Médico “Carlos
Luis Morales Reina” de la ciudad de Babahoyo Periodo 2022”. Se utiliza un enfoque exploratorio
para obtener una comprension mas profunda de los factores que impactan negativamente el
servicio al cliente interno, este enfoque permite identificar y analizar exhaustivamente cada uno
de estos factores para establecer una relacidn clara entre el servicio al cliente y la mejora
continua de la organizacion. Las técnicas utilizadas incluyen la observacion, que utiliza un
formato observacional para identificar defectos desde la perspectiva del cliente. La utilizacién
de la matriz MEFE, que sirve para evaluar los factores externos que impactan el servicio al
cliente. Se utilizan encuestas con los clientes para recoger sugerencias y quejas, estos estudios
proporcionan datos cuantitativos y cualitativos importantes para comprender completamente
los conceptos involucrados y brindar recomendaciones para la mejora continua (p. 16).

Aporte a la presente investigacidn: Esta investigacidn proporciona informacién valiosa
para mejorar la gestion del servicio al cliente, un elemento esencial para el éxito empresarial. El
41% de los consumidores espera recibir servicio en un plazo de seis horas, lo que destaca la
importancia de una respuesta rapida y la necesidad de un servicio flexible y eficiente. Se hace
hincapié en empoderar a los clientes a través del autoservicio, lo que no sélo aumenta la
satisfaccion, sino que también reduce la carga de trabajo de los equipos de servicio. El
seguimiento posterior al servicio también resulta importante, ya que revela discrepancias
significativas entre la percepcion empresarial y la realidad del cliente. Esta investigacion

muestra, Marquez (2023) que una gestion eficaz del servicio al cliente no solo mejora la lealtad
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y la satisfaccién del cliente, sino que también ayuda a las empresas a crecer y competir mediante
la implementacion de una serie de mejoras como la escucha activa, la capacitacion del personal
y la personalizacion del servicio (p. 21).

Silva et al. (2021) en su articulo: “La relacién entre la calidad en el servicio, satisfaccion
del cliente y lealtad del cliente: un estudio de caso de una empresa comercial en México”, se
pudo identificar las relaciones entre las variables de calidad del servicio y variables de
satisfaccion y lealtad del cliente. Metodolégicamente se utilizaron coeficientes de correlacion
de Spearman y métodos estadisticos basados en andlisis factorial exploratorio destinados a
extraer la maxima varianza del conjunto de datos dentro de cada factor. Se encontré que la
calidad del servicio estaba correlacionada positivamente con las variables de satisfaccion y
lealtad del cliente. Dependiendo de su importancia, se clasifican en responsabilidad/fiabilidad,
confianza/empatia, lealtad/satisfaccion, empatia/satisfaccion y valor material (p. 16).

Aporte a la presente investigacion: Explorar la variabilidad de estos factores en distintas
industrias, identificando practicas especificas que puedan ser generalizadas o adaptadas segun
el contexto. En Ultima instancia, entender mds a fondo cémo la atencidn al cliente influye en la
satisfaccién y lealtad permitiria a las empresas adaptar estrategias mads efectivas para mejorar
la experiencia del cliente y fortalecer la retencidn a largo plazo.

La informacién revisada describe que la calidad en el servicio esta fuertemente asociada
con la satisfaccion y lealtad del cliente, y que ciertos aspectos, como la responsabilidad y la
confiabilidad, juegan un papel crucial en esta relacion. Esto aporta elementos clave para una

nueva investigacion que busque medir la relacién entre la atencién y la satisfaccion del cliente.

1.2 Proceso Investigativo Metodolégico
Tipo De Investigacion: Descriptiva

La investigacidn descriptiva se centra en la descripcién detallada de un fendmeno, en
este caso Cedefio (2023) analiza cdmo se llevan a cabo los procesos de atencion al cliente en la
empresa, desde la recepcidn de consultas hasta la resolucién de problemas, identificando

posibles brechas o 4dreas de mejora (p. 12).

Enfoque de la investigacion
La presente investigacion tendra un enfoque cuantitativo porque se realizara el analisis
de datos numéricos, que permitirdn obtener resultados y explicaciones a los objetivos

propuestos.
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Poblacion y muestra

La poblacidon representa el conjunto g al conjunto completo de elementos o individuos
gue comparten una caracteristica comun y que son el objeto de estudio (Gonzalez et al., 2021,
p. 254). La muestra es un subconjunto representativo de la poblaciéon (Condori, 2020, p. 3). La
poblacién estara conformada por los clientes de Tata Solution Center S.A. en la ciudad de Quito.
De acuerdo con la base de datos de la empresa, la poblacién corresponde a 124 clientes. Para el
calculo de la muestra se utilizara el muestreo aleatorio simple con un 95% de confianza y 5% de
error.

ZZ*N*p*q
e2x(N—1)+Z%2+p=*q

n

Donde:

n: Tamafio muestral

Z: Nivel de confianza = cuando es 0.95 0 95% este valor es 1.96
N: Poblacién estudiada

e: Error estimado

p: Probabilidad de tener éxito =0.5 0 50 %

g: Probabilidad de tener fracaso = 0.5 0 50 %

~ 1.96 - 124 - 0.95 - 0.05 o
~0.052- (124—1) + 1.962-0.95-0.05

Instrumentos de recoleccion de datos

n

93

Encuestas, esta encuesta se aplicara a los 93 clientes de la empresa, con la finalidad de
conocer como perciben la atencidn al cliente sobre los servicios que entrega la empresa objeto
de estudio
Andlisis de datos

Para el analisis de datos se hard uso de la estadistica descriptiva. La estadistica
descriptiva seria esencial para proporcionar una comprensién detallada de los procesos de
atencién al cliente. Crear histogramas y tablas de frecuencia para visualizar la distribucién de
variables relevantes, como la puntuacién de satisfaccion del usuario. Esto permitiria identificar
patrones y dreas de concentracion. Realizar analisis comparativos entre diferentes aspectos de
los procesos de atencidn al cliente para identificar areas de fortaleza y debilidad

Se considera cinco dimensiones para medir la atencion al cliente que son la fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. Por otra parte, para medir la
satisfaccion del usuario se considera tres dimensiones como la tecnolégica, humanistica y

entorno.
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1.3 Analisis De Resultados
Determinar Los Procesos De Atencion Al Cliente Implementados Por Tata Solution Center S.A.
Descripcion Del Flujograma De Procesos De Atencion Al Cliente.

El flujograma de procesos de atencidon al cliente en Tata Solution Center S.A.
proporciona una representacién visual clara y organizada de las etapas involucradas en el
manejo de consultas y problemas de los clientes. Comienza con la recepcion de la consulta del
cliente, que es el primer punto de interaccidon donde los clientes pueden comunicarse a través
de multiples canales, como teléfono, correo electrénico y chat en linea. Esta etapa inicial es
crucial para capturar la consulta correctamente y establecer un registro de interaccién, lo que
permite una atenciéon personalizada y eficiente. El uso de tecnologia para registrar y categorizar
consultas ayuda a asegurar que la informacion necesaria esté disponible para los agentes de
atencioén al cliente desde el primer contacto.

Una vez recibida la consulta, el flujograma se bifurca en dos caminos dependiendo de si
el problema puede ser resuelto en el primer contacto. Si la consulta es resuelta en esta etapa,
se procede al cierre del caso y al envio de una encuesta de satisfaccién para evaluar la
experiencia del cliente. Sin embargo, si la consulta no puede ser resuelta inmediatamente, el
caso es escalado a personal especializado. Esta escalacién es un paso critico para abordar
problemas mds complejos que requieren conocimientos técnicos avanzados. La eficiencia en
este proceso depende de una comunicaciéon efectiva y una transferencia fluida de informacion
entre los agentes de atencion al cliente y el personal especializado, garantizando que los clientes
reciban una solucion adecuada de manera oportuna.

El flujograma también incluye etapas para el seguimiento del caso y revision de
procesos internos. Durante el seguimiento del caso, se mantiene informado al cliente sobre el
progreso, asegurando transparencia y comunicacidn continua. Este paso es esencial para
mantener la confianza del cliente y minimizar la frustracién. Una vez que el problema es
resuelto, se cierra el caso con una documentacién detallada que no solo ayuda en futuros casos
similares, sino que también proporciona informacién valiosa para la mejora continua de los
procesos. En casos no resueltos, la revision de procesos internos permite a la empresa identificar
areas de mejora y realizar ajustes necesarios para prevenir problemas similares en el futuro.
Este enfoque proactivo asegura que Tata Solution Center S.A. esté siempre alineada con las
expectativas cambiantes de sus clientes, promoviendo la innovacién y la adaptabilidad en sus

procesos de atencion al cliente.
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Tabla 2

Descripcidn de los procesos de atencion al cliente

Etapa Descripcion Responsables Indicadores de
éxito
El cliente se comunica a través de Agentes de Tiempo de
Recepcion de multiples canales (teléfono, email, chat  atencién respuesta inicial
consulta en linea) para plantear una consulta o
problema.
Intento de resolver la consulta en el Agentes de Tasa de resolucién
Resolucién por  primer punto de contacto mediante el atencién en primer contacto
primer contacto  uso de scripts predefinidos y bases de
conocimiento.
Si no se puede resolver, el caso se Personal Tiempo de
Escalacién escalona a personal especializado con especializado escalacion

mas conocimientos técnicos.

Seguimiento del

Ccaso

Monitoreo continuo del caso para
asegurar su resolucién, manteniendo al

cliente informado sobre el progreso.

Agentesy

supervisores

Tiempo promedio

de resolucién

Una vez resuelto, el caso se cierra con Agentes de Precision en la
Cierre del caso  documentacién detallada para atencion documentacion
referencia futura.

Envio de Se envia una encuesta al cliente para Equipo de Tasa de respuesta a
encuesta de medir su satisfaccién con el proceso de calidad la encuesta
satisfaccion atencion recibido.

En casos no resueltos, se revisany Gerencia de Ndmero de casos no

Revision de

procesos

ajustan los procesos internos para

mejorar la eficacia en el futuro.

operaciones

resueltos
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Andlisis Interpretativo De Los Procesos De Atencion Al Cliente

1. Recepcidn de Consulta: Multicanalidad y accesibilidad.

La primera etapa del proceso de atencidn al cliente en Tata Solution Center S.A. es la recepcion
de consultas, que se caracteriza por su multicanalidad. Los clientes pueden comunicarse a través de
diversos medios como teléfono, correo electrénico y chat en linea, lo cual proporciona flexibilidad y
comodidad a los usuarios. Esta diversidad de canales es crucial para satisfacer las diferentes preferencias
de comunicacién de los clientes. Sin embargo, la gestidn efectiva de multiples canales requiere un sistema
de integracidn que permita a los agentes acceder a informacion relevante del cliente de manera répiday
eficiente, asegurando que las consultas sean respondidas de manera oportuna.

2. Resolucién Por Primer Contacto: Eficiencia Y Recursos.

La capacidad de resolver consultas en el primer contacto es un indicador clave de eficiencia en el
servicio al cliente. Tata Solution Center S.A. busca lograr esto mediante el uso de scripts predefinidos y
bases de conocimiento que facilitan a los agentes responder de manera rapida y precisa. La resolucién en
el primer contacto no solo ahorra tiempo al cliente, sino que también reduce la carga de trabajo en las
etapas posteriores del proceso. No obstante, el éxito en esta etapa depende en gran medida de la
formacidn y capacitacién continua de los agentes, asi como de la actualizacion regular de las bases de
conocimiento para reflejar cambios en productos o servicios.

3. Escalacion: Especializacion Y Complejidad.

Cuando una consulta no puede ser resuelta en el primer contacto, el caso se escalona a personal
especializado. Esta etapa es crucial para abordar problemas mas complejos que requieren conocimientos
técnicos avanzados. La eficiencia en la escalacion depende de la correcta identificacidn del problema por
parte del agente inicial y de un sistema de comunicacidn efectivo entre los niveles de atencién. La
escalacién bien gestionada puede mejorar la satisfaccion del cliente al proporcionar soluciones mas
rapidas y precisas, aunque puede también implicar mayores tiempos de espera si no se maneja
adecuadamente.

4. Seguimiento Del Caso: Transparencia Y Comunicacion.

El seguimiento del caso es un componente vital para mantener la confianza del cliente durante el
proceso de resolucion. En esta etapa, los agentes tienen la responsabilidad de mantener al cliente
informado sobre el progreso y los plazos estimados para la resolucion del problema. La falta de
comunicacion puede generar frustracion en el cliente y afectar negativamente su percepcion del servicio.

Por lo tanto, es esencial que Tata Solution Center S.A. implemente sistemas de seguimiento efectivos que
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permitan a los agentes monitorear el progreso de los casos y comunicar actualizaciones oportunas a los
clientes.

5. Cierre Del Caso Y Documentacion: Aprendizaje Y Mejora Continua.

Una vez resuelto el problema del cliente, se procede al cierre del caso con una documentacién
detallada. Este paso no solo es importante para futuras referencias, sino que también permite a la
empresa analizar patrones y tendencias en las consultas de los clientes. La documentacion precisa puede
ayudar a identificar dreas comunes de preocupacién, permitiendo a Tata Solution Center S.A. mejorar sus
procesos y productos. Ademas, la retroalimentacion de los clientes obtenida a través de encuestas de
satisfaccién es esencial para identificar oportunidades de mejora continua en el servicio al cliente.

6. Revision De Procesos: Innovacién Y Adaptabilidad.

En los casos donde no se logra una resolucién satisfactoria, se lleva a cabo una revisién de los
procesos que se manejan internamente para identificacion y correccion de deficiencias. Este enfoque
proactivo hacia la mejora de procesos es esencial para mantener altos estandares de calidad en el servicio
al cliente. Tata Solution Center S.A. debe estar dispuesta a adaptarse a los cambios en las expectativas de
los clientes y las tendencias del mercado. La innovacidn en la atencién al usuario, a través de la insercién
de nuevas tecnologias o metodologias, puede ser un factor clave para diferenciarse de la competenciay
asegurar una experiencia positiva para el cliente.

En tal sentido, los procedimientos de atencidon al usuario en Tata Solution Center S.A. son un
componente critico de su éxito empresarial. La identificacién de los procesos actuales proporciona una
base sélida para evaluar su eficacia y establecer dreas de mejora. La atencién al cliente no solo se trata de
resolver problemas, sino también de crear experiencias positivas y duraderas que fomenten la lealtad y
satisfaccidn del cliente. Con una gestion efectiva y adaptabilidad continua, Tata Solution Center S.A. puede

mejorar significativamente su servicio al usuario y afianzar su posicién en el mercado.
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Evaluar la percepcion de los usuarios respecto a la calidad de la atencion al cliente.

Tabla 3

Encuesta de percepcion de la calidad de atencion al cliente

c Casi A Rara Casi A Rara
‘0 Siempre Nunca Siempre Nunca
2 Pregunta Siempre veces Vez Siempre veces Vez
£ (#) (#) (%) (%)
= (#) (#) (#) (%) (%) (%)

¢El personal de atencién al cliente

resuelve tus problemas de 15 25 28 15 10 16% 27% 30% 16% 11%
° manera consistente?
3
o o . .
© éRecibes la misma calidad de
L 14 23 30 16 10 15% 25% 32% 17% 11%

servicio en cada interaccion?

éilos tiempos de respuesta

13 22 32 18 8 14% 24% 34% 19% 9%
cumplen con tus expectativas?
¢El personal responde
17 26 27 15 8 18% 28% 29% 16% 9%

S | rapidamente a tus consultas?
g
S t ¢El personal esta disponible para
a | 16 25 29 13 10 17% 27% 31% 14% 11%
S ayudarte cuando lo necesitas?
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éSientes que tus consultas son
atendidas con la urgencia

necesaria?

18

24

28

14

19%

26%

30%

15%

10%

Seguridad

éConfias en la informacidn
proporcionada por el personal de

atencion al cliente?

¢El personal demuestra
conocimiento y competencia en

los temas tratados?

¢Te sientes seguro compartiendo
informacién personal con el

equipo de atencion al cliente?

20

18

15

23

22

20

26

28

29

15

17

17

12

21%

19%

16%

25%

24%

21%

28%

30%

31%

16%

18%

18%

10%

9%

13%

Empatia

¢El personal de atencién al cliente
demuestra interés genuino por

ayudarte?

¢éSientes que tus necesidades son

comprendidas y respetadas?

17

16

24

23

28

27

15

17

19

10

18%

17%

26%

25%

30%

29%

16%

18%

10%

11%



¢El personal se toma el tiempo

necesario para atender tus 18 22 28 16 9 19% 24% 30% 17% 10%
consultas?
¢Las instalaciones y herramientas
de atencién al cliente estan bien 19 22 25 16 11 20% 24% 27% 17% 12%
©
§ presentadas y son accesibles?
E
o0
E éla apariencia del personal de
atencioén al cliente es profesional 20 21 24 18 10 21% 23% 26% 19% 11%
y adecuada?
¢El material informativo
18 24 27 14 10 19% 26% 29% 15% 11%

proporcionado es claro y util?
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Fiabilidad: Consistencia Y Cumplimiento De Expectativas.

La dimension de fiabilidad refleja dreas criticas en las que Tata Solution Center S.A.
podria mejorar para alcanzar niveles mads altos de satisfaccidén del cliente. Segln los resultados
de la encuesta, un 30% de los clientes respondieron "Aveces" y un 16% "Rara Vez" a la pregunta
sobre si el personal de atencidn al cliente resuelve sus problemas de manera consistente. Esto
indica que hay una percepcidén notable de inconsistencia en la capacidad de la empresa para
abordar y solucionar las consultas de los clientes de manera uniforme. El hecho de que un 9%
de los clientes sienta que los tiempos de respuesta rara vez o nunca cumplen con sus
expectativas resalta la necesidad de implementar procesos mds efectivos y predecibles que
puedan garantizar un servicio confiable y puntual.

Capacidad De Respuesta: Velocidad Y Disponibilidad Del Servicio.

La capacidad de respuesta es otro ambito que revela oportunidades significativas para
mejorar. Con un 31% de las respuestas indicando "A veces" y un 11% "Rara Vez" para la pregunta
sobre la rapidez con la que el personal responde a las consultas, es evidente que muchos clientes
experimentan retrasos en la atencién. Esta percepcion puede ser un obsticulo para la
satisfacciéon del cliente, especialmente en situaciones donde las respuestas rdpidas son
esenciales para resolver problemas. A pesar de que el 28% de los clientes sefialé "Casi Siempre",
los resultados sugieren que se debe mejorar la infraestructura y los protocolos de respuesta
para asegurar que las consultas sean gestionadas con mayor agilidad y prontitud.

Seguridad: Confianza En La Informacion Y Competencia Del Personal.

La dimension de seguridad se centra en la confianza que los clientes tienen en la
informacidn y el conocimiento proporcionado por el personal de atencién al cliente. Con un 28%
de respuestas "A veces" y un 16% "Rara Vez" en cuanto a la confianza en la informacién recibida,
existe una preocupacion palpable sobre la fiabilidad del servicio. Los clientes deben sentir que
estan recibiendo datos precisos y pertinentes que les ayuden a tomar decisiones informadas.
Ademas, el hecho de que un 18% de las respuestas indiquen que rara vez o nunca se sienten
seguros compartiendo informacién personal sugiere que se deben tomar medidas adicionales
para fortalecer la capacitacion del personal y asegurar la privacidad y confidencialidad de los
datos del cliente.

Empatia: Comprensidn Y Atencion Personalizada.

La empatia es fundamental para establecer una conexién emocional con los clientes y
proporcionar una atencion personalizada. En esta dimensidn, un 30% de los clientes indicaron
"Aveces" y un 16% "Rara Vez" respecto a si el personal de atencion al cliente demuestra interés

genuino por ayudarles. Esto revela una brecha en la habilidad del personal para empatizar con
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los clientes y responder adecuadamente a sus necesidades y preocupaciones. Una atencion a la
cliente efectiva requiere no solo resolver problemas técnicos, sino también mostrar
comprension y empatia hacia las experiencias del cliente, lo cual puede ser logrado a través de
un entrenamiento mds enfocado en habilidades interpersonales.

Tangibilidad: Calidad De Las Instalaciones Y Materiales.

La dimensién de tangibilidad evallua aspectos fisicos del servicio, como las instalaciones
y la presentacidn del personal. Con un 27% de respuestas "A veces" y un 17% "Rara Vez" sobre
la presentacion de las instalaciones y herramientas, hay un margen significativo para mejorar.
La apariencia fisica y el ambiente donde se brinda el servicio pueden influir en gran medida en
la percepcion general de la calidad. Mejorar la accesibilidad y la presentacion de los espacios,
asi como garantizar que el material informativo proporcionado sea claro y util, puede aumentar
la satisfaccion y la percepcién de presencia profesional ante los clientes.

Los resultados de la encuesta proporcionan un marco claro para que Tata Solution
Center S.A. identifique y priorice areas de mejora en su servicio al cliente. Al enfocarse en las
dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, y tangibilidad, la
empresa puede desarrollar planes de accién especificos que aborden las preocupaciones de los
clientes. La capacitacién continua del personal, la insercidon de nuevos avances tecnolégicos para
mejorar la eficacia y la comunicacién, asi como la revision de los procesos internos, son
estrategias clave que podrian transformar la percepcién del servicio y fortalecer la lealtad del
cliente. A medida que la empresa avance en estas areas, serd esencial realizar evaluaciones

periddicas para medir el impacto de las mejoras y ajustar las estrategias segln sea necesario.
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Determinar los factores que influyen en la satisfaccion del usuario.

Tabla 4

Encuesta de satisfaccion al usuario

c Pregunta Siempre Casi A Rara Nunca Siempre Casi A Rara Nunca
0
a (#) Siempre veces Vez (#) (%) Siempre veces Vez (%)
()]
£ (#) # (%) (%) (%)
¢éLa tecnologia utilizada por la
empresa mejora tu experiencia 20 28 25 12 8 22% 30% 27% 13% 8%
de servicio?
¢Las herramientas tecnolégicas
s proporcionadas son faciles de 18 26 27 14 8 19% 28% 29% 15% 9%
‘o0
0 usar?
2
9 éElacceso a servicios en linea es
[ 19 27 26 13 8 20% 29% 28% 14% 9%
confiable y eficiente?
élas actualizaciones
tecnoldgicas son comunicadas 17 24 29 15 8 18% 26% 31% 16% 9%
claramente?
éla empresa utiliza tecnologia
avanzada para resolver tus 16 25 28 16 8 17% 27% 30% 17% 9%

consultas?
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¢El personal muestra empatia y

comprension hacia tus 18 27 28 14 19% 29% 30% 15% 7%
necesidades?
éRecibes atencion
personalizada durante tus 17 26 29 15 18% 28% 31% 16% 7%
interacciones?
S
2 ¢El personal de atencién al
§ cliente se esfuerza por 20 25 27 13 22% 27% 29% 14% 9%
2 comprender tus problemas?
éSientes que tus comentarios y
16 24 30 16 17% 26% 32% 17% 8%
sugerencias son valorados?
¢El personal de atencién al
cliente te ofrece soluciones 15 26 28 18 16% 28% 30% 19% 7%
creativas?
élas  instalaciones de la
empresa son cémodas vy 18 24 29 15 19% 26% 31% 16% 8%
o
£  acogedoras?
& é¢Elambiente laboral contribuye
17 25 28 16 18% 27% 30% 17% 8%

positivamente a tu experiencia?
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¢Las dreas de espera estan bien
mantenidas y son funcionales?
¢El disefo de las oficinas facilita

el acceso a los servicios?

éla sefializaciéon y
comunicacion visual son
efectivas dentro de |las

instalaciones?

19

16

18

23

26

24

28

27

28

15

17

16

8

7

20%
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30%

16%
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17%
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8%

8%

25



Analisis de las respuestas

Dimension tecnolodgica: Eficacia y facilidad de uso.

La dimensidon tecnoldgica evalia cédmo las herramientas y servicios tecnoldgicos
impactan la satisfaccion del usuario. Los resultados muestran que un 22% de los clientes
consideran que la tecnologia mejora su experiencia "Siempre", mientras que un 30% lo hace
"Casi Siempre". Sin embargo, un 27% reporta que la tecnologia solo a veces mejora su
experiencia. Esto indica que, aunque la mayoria de los clientes encuentra las soluciones
tecnoldgicas beneficiosas, todavia hay margen para mejorar su facilidad de uso y confiabilidad.
Las actualizaciones y comunicaciones relacionadas con las herramientas tecnolégicas deben ser
mas claras y frecuentes para satisfacer completamente las expectativas del cliente.

Dimension humanistica: Empatia y personalizacidn.

La dimensidon humanistica se centra en la empatia, personalizacién, y esfuerzo del
personal por comprender las necesidades del cliente. Con un 22% de las respuestas indicando
qgue el personal "Siempre" muestra empatia y comprensién, y un 29% que lo hace "Casi
Siempre", hay un reconocimiento positivo de la interaccién humana. Sin embargo, la presencia
de un 30% que responde "A veces" sugiere que, aunque los esfuerzos son apreciados, no
siempre se aplican de manera consistente. La personalizacion y valoracion de las sugerencias de
los clientes deben ser prioritarias para mejorar esta percepcion y ofrecer una experiencia mas
cohesionada.

Dimension del entorno: Comodidad y funcionalidad.

La dimensién de entorno explora el impacto del espacio fisico y el ambiente laboral en
la satisfacciéon del cliente. Un 19% de los clientes percibe las instalaciones como "Siempre"
comodas y acogedoras, y un 26% las considera "Casi Siempre" adecuadas. No obstante, un 31%
siente que este es solo ocasionalmente el caso, lo que indica que hay areas en las instalaciones
que podrian beneficiarse de mejoras. Asegurar que los espacios sean acogedores y funcionales,
y que la sefializacion sea clara y efectiva, puede mejorar significativamente la percepcién del
cliente sobre el entorno fisico.

Andlisis de la dimension tecnolégica: Desafios y oportunidades.

Dentro de la dimensién tecnoldgica, aunque las herramientas son vistas como
avanzadas, hay espacio para mejorar la usabilidad y el acceso a servicios en linea, con un 28%

respondiendo "A veces" y un 13% "Rara Vez". Esto sugiere que se podrian implementar mejores
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practicas en la capacitaciéon del personal para maximizar el uso eficiente de la tecnologia.
Ademas, podria explorarse la introduccién de soluciones tecnoldgicas mas intuitivas que
faciliten el acceso del cliente a los servicios, reduciendo asi la frustracion y mejorando la
satisfaccion general.

Anadlisis de la dimension humanistica: Habilidades interpersonales.

En la dimensién humanistica, aunque los resultados muestran que el personal es
generalmente empatico y comprensivo, hay un 31% que siente que las interacciones solo son
personalizadas "A veces". Esto indica que el entrenamiento adicional en habilidades
interpersonales podria ser beneficioso. Fomentar una cultura que valore la empatia y la escucha
activa puede ayudar a personalizar aun mas las interacciones, asegurando que los clientes se
sientan comprendidos y valorados en cada interaccién.

Analisis de la dimensidn del entorno: Mejoras fisicas y comunicativas.

El analisis del entorno revela que, aunque las instalaciones son vistas como
generalmente adecuadas, un 31% de respuestas de "A veces" indica que la funcionalidad y el
disefio pueden ser inconsistentes. Mejorar areas como la accesibilidad de las oficinas y la
efectividad de la comunicacién visual puede ser crucial para aumentar la satisfaccion del cliente.
Ademas, el mantenimiento regular de las areas de espera y la optimizacion del diseio espacial
pueden crear un ambiente mas agradable y eficiente, lo cual impactara positivamente en la

percepcion del cliente.
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Capitulo II: Propuesta
2.1 Fundamentos Tedricos Aplicados
Gestion de la Calidad del Servicio al Cliente

La calidad del servicio es fundamental para la satisfaccién del cliente, lo que a su vez
influye en la lealtad y retencidon del cliente, con el tiempo, la gestion de la calidad ha
evolucionado mediante la aplicacién de métodos y enfoques para abordar cuestiones complejas
en la gestion de empresas y organizaciones. El éxito futuro dependera de la capacidad de los
administradores para integrar sistemas de gestion flexibles sin comprometer la formalizacién y
documentacion necesarias (Reyes et al., 2019, p. 205).

Este modelo proporciona una estructura para identificar las dreas criticas en los
procesos de atencion al cliente que necesitan ser mejoradas. Al entender las expectativas y
percepciones del cliente, una organizacion puede disefiar estrategias que cierren las brechas de
calidad, aumentando asi la satisfaccion del cliente. En el contexto de Tata Solution Center S.A.,
el uso del Modelo SERVQUAL permitird a la empresa evaluar y mejorar sistemdaticamente cada
dimensién de la atencién al cliente, asegurando que las estrategias disefiadas estén alineadas
con las necesidades y expectativas de los usuarios.

Eficacia de la Atencion al Cliente

Para garantizar un servicio al cliente eficaz, es importante que las organizaciones
equilibren su visién con la calidad del servicio brindado. Se considera que un servicio es de alta
calidad si puede satisfacer las necesidades de los clientes actuales y futuros, esto significa que
las empresas deben esforzarse por anticipar y cumplir sistematicamente las expectativas de los
clientes, lo cual es fundamental para generar una confianza duradera. La verdadera eficiencia
en el servicio al cliente se logra cuando los resultados del servicio no sélo cumplen, sino que
superan las expectativas previas del cliente. Este nivel de desempefo no solo aumenta la
satisfaccion, sino que también fortalece la lealtad del cliente hacia la empresa, lo que impacta
positivamente la reputacion de la empresay su éxito alargo plazo (Miranda et al., 2021, p. 1434).
Fortalecimiento de la Relacion con los Clientes

El desafio de la retencidn de clientes es un aspecto critico de los negocios actuales, lo
que destaca la necesidad de fortalecer y fortalecer las relaciones con los clientes con un enfoque
en el comportamiento del cliente. Para lograrlo, es importante ir mas alla de estrategias basicas

como boletines, descuentos y tarjetas de felicitacion porque los clientes de hoy tienen actitudes
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y habitos mas sofisticados que requieren un enfoque mas personal y estratégico. Fortalecer las
relaciones con los clientes requiere cambios significativos en la gestién de estas relaciones y
requiere una comprensién mas profunda de las necesidades y preferencias de los clientes. Sélo
entendiendo detalladamente y de forma adaptativa su comportamiento se puede fidelizar y
asegurar vinculos duraderos que beneficien tanto al cliente como a la empresa (Tixce et al.,
2019, p. 4).

Satisfaccion del Cliente

El disefo de la estrategia también se basa en la teoria de la satisfaccién del cliente. Se
afirma que la satisfacciéon es un estatus emocional que resulta de una comparativa entre las
expectativas preliminares del usuario y el desempefio percibido del servicio recibido. La teoria
desconfirmativa de expectativas de Oliver postula que la satisfaccidon del usuario resulta de la
coincidencia o discrepancia entre lo que espera el cliente y su experiencia en carne propia de un
producto o servicio. Las afirmaciones positivas ocurren cuando el servicio excede las
expectativas del cliente y resulta en satisfaccién, mientras que las afirmaciones negativas
ocurren cuando el servicio no cumple con lo que espera el cliente y resulta en insatisfaccion. La
desconfirmacion neutral ocurre cuando un servicio cumple con precisidn las expectativas de un
cliente, lo que resulta en un estado de satisfaccion basica, pero no necesariamente de lealtad
(Hernandez et al., 2022, p. 55).

Este enfoque tedrico es fundamental para el disefio de estrategias, ya que permite a la
empresa anticipar y gestionar las expectativas del cliente a través de mejoras en los procesos de
atencioén. En el caso de Tata Solution Center S.A., aplicar esta teoria permitira que las estrategias
no solo se centren en mejorar el desempefio del servicio brindado al usuario, sino que se pueda
gestionar lo que espera el usuario de manera realista. Esto se logra mediante una comunicacién
efectiva, la personalizacion del servicio y la mejora continua, asegurando que la percepcion del
cliente esté alineada con las promesas y capacidades reales de la empresa.

Dimensiones de la Calidad del Servicio

Para medir la calidad de los servicios se subdivide en cinco dimensiones que son las
fundamentales:

e Tangibilidad: Como se ven visualmente las instalaciones fisicas, el equipo, el

personal y los sistemas de comunicacion.
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Confiabilidad: Capacidad para brindar servicio al cliente de manera confiable,
exhaustiva, precisa y oportuna, se consideran la eficiencia, la repeticién y la buena
gestion.

. Capacidad de respuesta: Voluntad de ayudar a los clientes y responder

rapidamente, reside en nuestra capacidad de brindar soluciones precisas, honestas
y rdpidas a las necesidades de nuestros clientes.

. Seguridad: Conocimiento, cuidado y seguridad por parte de los empleados para

ganarse la confianza del cliente

e  Empatia: El nivel de atencion personalizada y atencién que una empresa brinda a

los clientes, incluyendo accesibilidad, comunicacion y comprension del cliente
(Herrera, 2023, p. 28).

Al analizar estos aspectos, puede identificar aspectos tanto cuantitativos como
cualitativos de sus clientes e identificar factores incontrolables o impredecibles. Este analisis
también proporciona informacidon detallada sobre opiniones y comentarios de los clientes
respecto a los servicios prestados por la empresa y permite conocer sugerencias para mejorar
determinados aspectos. También ayuda a determinar las impresiones de los empleados sobre
las expectativas y percepciones de los clientes, lo que facilita comparar la calidad de la gestion

de su empresa con la de otras empresas (Villacis, 2024, p. 20).
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2.2 Descripcion De La Propuesta
a. Estructura General
Figura 2

Estructura de la propuesta

Anadlisis de situacion
actualizada

Objetivos del plan
de mejora

Estrategias de Mejora

Propuesta de

mejora

Implementacion del
plan de mejora

Monitoreo del plan de
mejora

+

Andlisis presupuestario

b. Explicacion del Aporte

1. Introduccion

1.1 Situacion Actualizada De La Empresa.

La empresa enfrenta actualmente una serie de desafios importantes que estdn
impactando negativamente su desempefio en el mercado, los problemas clave incluyen

procesos de servicio al cliente ineficientes, falta de personal capacitado y uso limitado de

31



tecnologia de soporte, lo que resulta en una comunicacién deficiente con los usuarios. La
formacidn inadecuada del personal y la falta de inversién en tecnologia dan como resultado la
introduccién de procesos no estandar y una mala planificaciéon de recursos, lo que da como
resultado una mala respuesta de los usuarios.

Debido a estos problemas, la empresa experimenta una disminucidn en la lealtad de
sus clientes, lo que impacta negativamente su reputacion en el mercado. Esta situacién resultd
en la pérdida de clientes potenciales y disminucidon de ventas, lo que afectd la estabilidad y
crecimiento de Tata Solution Center S.A. la cual estd al borde de la extincién en un entorno cada
vez mas competitivo.

1.2 Estado Actual De La Atencién Al Cliente.

Estado actual del servicio al cliente de Tata Solution Center S.A., esto es preocupante y
refleja algunos problemas graves que requieren atencion urgente. La empresa enfrenta
procesos de atencién al cliente ineficientes, lo que genera retrasos y dificultades para resolver
preguntas y problemas, la falta de personal capacitado limita la capacidad de brindar un servicio
de calidad y el uso limitado de la tecnologia de atencién al cliente dificulta la implementacidn
de soluciones rdpidas y efectivas.

La mala comunicacién con el usuario exacerba estos problemas al no establecer canales
efectivos para comprender y responder a las necesidades del cliente. La capacitacién inadecuada
de los empleados y la falta de inversidon en tecnologia hicieron que el servicio al cliente no
cumpliera con los estandares esperados, lo que resultd en una experiencia insatisfactoria para
los clientes. Estas deficiencias provocaron una disminucién en la lealtad de los clientes, lo que
afectd la reputacidn y la capacidad de la empresa para atraer y retener nuevos clientes y, en
ultima instancia, afecto las ventas.

1.3 Aporte De La Propuesta De Mejora.

El aporte de la propuesta al mejorar los procesos de atencidn al cliente en Tata Solution
Center S.A. serd significativo en varios aspectos. En primer lugar, al optimizar la eficiencia y
efectividad de los procesos de atencidn, la empresa podra ofrecer un servicio mas agil y preciso,
lo que se traducird en una mayor satisfaccidon del cliente. La propuesta también contribuira a
una mejor gestidn de las expectativas de los usuarios, garantizando que las experiencias de

servicio sean coherentes y alineadas con lo que se les promete.
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La implementacién de estrategias bien disefiadas permitird una reduccién en los
tiempos de respuesta y una resolucion mas rapida y efectiva de los problemas o consultas de los
clientes, lo que fomentara la lealtad y la retencién de clientes. Esto, a su vez, se reflejard en un
aumento de la reputacién de la empresa y en un fortalecimiento de su posicionamiento en el
mercado. Finalmente, al correlacionar la satisfaccidn del cliente con los procesos de atencién, la
propuesta proporcionara un marco de referencia para evaluar continuamente la calidad del
servicio y hacer ajustes necesarios en funcién de los cambios en las expectativas y necesidades
del cliente. Esto permitird a Tata Solution Center S.A. mantenerse competitiva y adaptable en
un entorno empresarial en constante evolucion.

1.4 Objetivos Del Plan De Mejora.

Se han planteado como objetivos para el plan de mejora en el servicio al cliente en
Tata Solution Center:

e  Aumentar la consistencia y precision en la resolucién de problemas del cliente para

cumplir de manera uniforme con sus expectativas.

e  Reducir los tiempos de respuesta a las consultas de los clientes, asegurando una

atencién mas agil y oportuna.

e Mejorar la precision de la informacidon proporcionada y aumentar la confianza del

cliente en la gestidn de sus datos personales.

e Desarrollar habilidades interpersonales en el personal para proporcionar una

atenciéon mdas empatica y personalizada.

e Aumentar la percepcion de calidad mediante la mejora de las instalaciones,

herramientas y materiales utilizados en la atencion al cliente
2. Andlisis De Procesos Actuales De Atencion Al Cliente
El analisis de procesos actual en Tata Solutions Center viene descrito de la siguiente

manera:
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Figura 3

Esquema actual de la atencidn al cliente

Recepcion de la consulta del cliente

Esta etapa inicial es muy
importante ya que es la
primera interaccién con
el cliente.

Es importante que las
solicitudes se registren
correctamente para
garantizar que se cree un
registro de interaccion
preciso.

Cuando se recibe una
solicitud, el proceso se divide
en dos caminos: posible
solucién en contacto inicial o
derivacion a contacto
especializado. Poder aclarar
tus dudas durante el primer
contacto es ideal y optimiza
los recursos de la empresa.

Sin embargo, si la resolucién
no es posible, la escalada es
un paso importante. La
eficacia de esta escalada
depende de una

comunicacién efectiva entre

Seguimiento del caso

Para mantener la confianza
del cliente y minimizar la
frustracion, es importante

Resolucion en primer contacto o escalacion a personal especializado

Cierre del caso y documentacion

Revision de procesos

mantenerlos actualizados
sobre el progreso de su caso.

Este seguimiento continuo
no sélo asegura la
transparencia en el proceso,
sino que también fortalece la
relacion entre el cliente y la
empresa.

Una vez que el problema se
resuelve, el cierre del caso
incluye una documentacion
detallada. Este paso es
fundamental para futuras
referencias, ya que ayuda a
resolver problemas similares
con mayor rapidez y

internos

Una vez que el problema se
resuelve, el cierre del caso
incluye una documentacion
detallada. Este paso es
fundamental para futuras

los representantes de servicio
al cliente y el personal
técnico.

eficiencia. referencias, ya que ayuda a
resolver problemas similares
con mayor rapidez y

eficiencia.

2.1 Canales De Comunicacion Utilizados.

Teléfono: Habilitar la interaccién directa en tiempo real con sus clientes y facilite
comunicaciones rapidas y personalizadas.

Correo electrénico: Proporcionar una forma formal y documentada para que los
clientes envien consultas y quejas y permitir un seguimiento preciso.

Chat en linea: Proporcionar un canal de acceso instantdneo para resolver consultas de
manera eficiente, permitiendo a los clientes interactuar con los agentes en tiempo real desde
cualquier dispositivo conectado a Internet.

Estos canales permiten a las empresas recopilar de manera efectiva las consultas de los
clientes y garantizar que tengan la informacién que necesitan durante el contacto inicial.

2.2 Evaluacion De Satisfaccion Del Cliente.

La evaluacidn de la satisfaccion del cliente se puede realizar mediante encuestas
posteriores a la interaccion que miden la velocidad, la eficacia y la amabilidad del servicio
utilizando escalas Likert, complementadas con preguntas abiertas que solicitan comentarios

adicionales.
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Net Promoter Score (NPS) le permite evaluar la lealtad del cliente preguntandoles qué
probabilidades hay de que recomienden su empresa. Las herramientas de retroalimentacién en
tiempo real implementadas en canales como el chat en linea le permiten monitorear
instantdneamente los niveles de satisfaccion y realizar rapidamente los ajustes necesarios.

Para una comprensién mas profunda, las entrevistas de seguimiento con clientes
seleccionados proporcionan valiosos conocimientos cualitativos. Por tanto, existe un analisis de
métricas de servicio al cliente, como el tiempo de respuesta y la tasa de resolucién del primer
contacto, lo que le permite evaluar objetivamente el desempefio del servicio. Finalmente,
revisar los comentarios en las redes sociales y plataformas en linea proporciona informacién
espontaneay auténtica sobre la experiencia del cliente e identifica tendencias clave que pueden
conducir a mejoras en el servicio.

2.2.1 Andlisis de reclamos y quejas.

Un andlisis de las quejas y reclamos en Tata Solutions Center S.A. muestra que, si bien
la empresa brinda multiples canales para que los clientes expresen sus inquietudes, la gestidon
de estos reclamos es ineficaz en varios aspectos importantes. Hay inconsistencias en el proceso
de categorizacién y priorizacién de las quejas, lo que da como resultado que algunas quejas no
se aborden con la urgencia necesaria. La falta de personal capacitado y la mala comunicacién
entre departamentos retrasan la resolucion de problemas y aumentan la insatisfaccion de los
clientes. Los clientes a menudo no estan informados del estado de sus quejas y el seguimiento
de las mismas es inadecuado, lo que genera malas percepciones del servicio al cliente.

Otro problema importante es la falta de un andlisis sistematico de los datos de
reclamaciones, esto le impide identificar patrones de insatisfaccion y mejorar los procesos de
forma proactiva. Una inversién inadecuada en tecnologia y capacitacién del personal en la
gestidén de quejas puede conducir a una resolucion ineficaz de los problemas y a una mayor
insatisfaccion tanto para los clientes como para los empleados.

Para mejorar, Tata Solution Center S.A, necesita implementar un sistema de gestién de
quejas mas solido, mejorar la capacitacion de los empleados y establecer un proceso de
seguimiento y analisis continuo para aprender de los errores y reducir la recurrencia de los

problemas.
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2.2.2 Analisis FODA
Figura 4

Dimensiones del andlisis FODA

- : . o - Inversion en tecnologia
- Experiencia y trayectoria en el mercado informatico o
= - - Capacitacidn del personal
- Oferta de servicios especializados - -
. o - Expansion de servicios
- Presencia geografica . . > o
- Mejoras en la retroalimentacion y andlisis de datos

- Procesos de atencidn al cliente ineficientes - Competencia creciente

- Falta de personal capacitado - Pérdida de clientes y de reputaciéon

- Comunicacion interna deficiente - Cambios en las expectativas de los clientes

- Tecnologia de soporte limitada - Crisis econdmicas del sector

3. Estrategias Del Plan De Mejora

3.1 Mejoras en la Consistencia y Eficiencia en la Resolucion de Consultas.

Para aumentar la consistencia en resolucién de problemas de los clientes para que
exista uniformidad en el tratamiento de las quejas y consultas de los clientes, se aplicaran las
siguientes acciones:

e  Establecer un protocolo estandarizado para la resolucidn de consultas: Esto incluye
guias y scripts para el personal de atencion al cliente, asegurando que todos sigan
un proceso uniforme.

e  Capacitar al personal en la implementacion del protocolo: Realizar talleres y
simulaciones regulares para reforzar el uso del protocolo.

e Implementar un sistema de seguimiento de casos: Asegurar que todas las consultas
sean registradas y monitorizadas hasta su resolucién, con alertas automaticas para

casos pendientes.
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Revisar y mejorar continuamente los procedimientos: Realizar revisiones
trimestrales de los protocolos para ajustarlos segun el feedback y los resultados
obtenidos.

Fomentar la retroalimentacién de los clientes: Incluir encuestas post-servicio para
evaluar la satisfaccién con la resolucidon de problemas, y utilizar esta informacion

para hacer ajustes.

3.2 Optimizar la Velocidad de Respuesta a las Consultas.

Para mejorar la capacidad de respuesta y reducir los tiempos de respuesta a las

consultas de los clientes para asegurar una atencién mas 4agil y oportuna, el accionar sera el

siguiente:

Mejorar la infraestructura tecnoldgica: Implementar sistemas de gestidon de
consultas que permitan una asignacién y resolucién mas rapida.

Ampliar el equipo de atencién al cliente en horas pico: Asegurar que haya suficiente
personal para manejar el volumen de consultas durante los periodos de alta
demanda.

Implementar tiempos de respuesta estandar: Definir tiempos maximos para la
respuesta a consultas y realizar monitoreos en tiempo real para asegurar el
cumplimiento.

Ampliar la disponibilidad del personal: Ajustar los turnos de trabajo para asegurar
que siempre haya personal suficiente para responder rapidamente.

Implementar herramientas de respuesta automatizada: Utilizar chatbots y sistemas
de respuesta automatica para manejar consultas simples de manera instantanea.
Establecer metas de tiempo de respuesta: Definir objetivos especificos (por
ejemplo, responder a todas las consultas en menos de 10 minutos) y medir el

cumplimiento de estos objetivos.

3.3 Fortalecer la Confianza y Seguridad en la Informacion Proporcionada

Para mejorar la precision de la informacion proporcionada y aumentar la confianza del

cliente en la gestidn de sus datos personales, se van a aplicar las siguientes directrices:

Reforzar la capacitacidn en manejo de datos sensibles: Asegurar que todo el
personal esté al tanto de las mejores practicas para manejar la informacién

personal del cliente.
37



Implementar doble verificacién de informacién critica: Antes de proporcionar
informacidn crucial al cliente, realizar una verificacién adicional por parte de un
segundo agente o supervisor.

Actualizar regularmente las politicas de privacidad: Revisar y actualizar las politicas
de privacidad y seguridad de la informacidon para cumplir con las normativas
vigentes.

Comunicar claramente las politicas de privacidad al cliente: Asegurar que los
clientes estén informados sobre cémo se maneja su informacidn y que se sientan

seguros al compartir sus datos.

3.4 Fomentar la Empatia y Personalizacion en la Atencion.

Para desarrollar habilidades interpersonales en el personal para proporcionar una

atencién mas empatica y personalizada, se tienen las siguientes directrices:

Desarrollar un programa de formacion en habilidades interpersonales: Fomentar la
empatia, la escucha activa y la personalizacién en cada interacciéon con el cliente.
Implementar un sistema de feedback del cliente en tiempo real: Permitir que los
clientes evalten la empatia y la personalizacién recibida inmediatamente después
de la interaccion.

Crear perfiles de clientes para una atencién personalizada: Utilizar un CRM para
almacenar preferencias y antecedentes de los clientes, de modo que el personal
pueda ofrecer una atencién mds adaptada a cada individuo.

Capacitacién en inteligencia emocional: Organizar talleres para que el personal
desarrolle habilidades de empatia, escucha activa y comunicacién asertiva.
Promover la cultura de servicio centrada en el cliente: Implementar iniciativas que
refuercen la importancia de ponerse en el lugar del cliente en todas las
interacciones.

Desarrollar scripts de atencidon mas flexibles: Permitir que el personal adapte sus
respuestas para abordar las necesidades individuales de cada cliente, mas alla de

seguir un guion rigido.
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e  Evaluacidn continua de la empatia en el servicio: Recopilar y analizar
continuamente el feedback de los clientes sobre la empatia y personalizacion de la
atencion recibida.

3.5 Mejorar la Calidad y Presentacion de las Instalaciones y Materiales.

Para aumentar la percepcion de calidad mediante la mejora de las instalaciones,
herramientas y materiales utilizados en la atencién al cliente, se aplicardn las siguientes
acciones:

e  Renovar las instalaciones de atencién al cliente: Mejorar la apariencia, accesibilidad

y comodidad de los espacios fisicos donde se atiende a los clientes.

e  Revisar y actualizar los materiales de apoyo: Asegurar que todos los folletos,
manuales y recursos en linea sean claros, actualizados y presentados de manera
profesional.

e  Realizar auditorias de calidad en las instalaciones. Implementar inspecciones
regulares para mantener las instalaciones en éptimas condiciones.

e  Optimizar la presentacion visual del material informativo: Revisar y mejorar todos
los documentos, folletos y materiales visuales para asegurar que sean claros y
profesionales.

e Implementar un programa de mantenimiento regular: Establecer un calendario de
mantenimiento para garantizar que las instalaciones y herramientas siempre estén
en Optimas condiciones.

4. Implementacion Del Plan De Mejora

4.1 Cronograma de Implementacion.

Para implementar paso a paso y de manera efectiva las mejoras en el servicio al cliente
de Tata Solution S.A., se debe construir cuidadosamente un plan de implementacién de las
estrategias propuestas en este documento.

4.1.1 Fases de implementacion.

Fase 1: Diagnostico y Planificacion

Durante esta fase, se realiza una auditoria interna para identificar brechas en los
procedimientos de atencién al cliente y establecer objetivos claros y KPI alineados con los

resultados esperados. Se identifican y asignan los recursos humanos, técnicos y financieros
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necesarios, y se crea un cronograma detallado que cubre todas las actividades especificas y los
plazos de planificacion.

Fase 2: Desarrollo y Establecimiento de Procedimientos

Los procesos se documentan mediante la creacidon de manuales y guias que estandarizan
operaciones como la resolucion de problemas y protocolos de escalamiento de casos. Ademas,
se busca implementar un sistema de gestién de conocimientos centralizado y protocolos claros
de escalamiento de problemas para garantizar transiciones fluidas entre equipos.

Fase 3: Capacitacion y Desarrollo del Personal

Los empleados reciben capacitacién intensiva sobre nuevos procedimientos, tecnologia
de asistencia y técnicas de resolucidon de problemas, seguida de un programa de desarrollo
continuo para mantener al equipo actualizado. Las competencias de los empleados se evaltdan
periédicamente para garantizar que las habilidades adquiridas se apliquen correctamente.

Fase 4: Implementaciéon de Herramientas Tecnoldgicas

Se selecciona e implementa un software CRM para facilitar el seguimiento y la gestion
de consultas y quejas, y el sistema se integra en una base de datos central para permitir el acceso
eficiente a la informacion relevante. Se realizaran pruebas y ajustes técnicos necesarios para
garantizar la funcionalidad éptima del sistema.

Fase 5: Monitoreo, Evaluacion y Mejora Continua

El desempefio del nuevo proceso se monitorea constantemente mediante KPI definidos
y se complementa con encuestas periddicas para evaluar la percepcién del cliente. Los
procedimientos se revisan y ajustan en funcion de los resultados obtenidos y la
retroalimentacion. Los informes se generaran periddicamente para documentar el progreso y
las oportunidades de mejora.

Fase 6: Consolidacion y Expansion

Las mejoras realizadas se consolidan formalizando nuevos procedimientos como
estandares internos y se comparten las mejores practicas con otros departamentos. Finalmente,
se evaluUa el potencial para extender estrategias exitosas a otros mercados y lineas de servicios
para garantizar la mejora continua en toda la empresa.

4.1.2 Actividades y Responsables.

Se tiene a los responsables de las actividades.
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Tabla 5

Estrategias y responsables de las actividades

Actividades KPI referencial Frecuencia Responsables

Tasa de resoluciéon de

consultas en el
Mejorar la

primer contacto: Se
Consistenciay

mide el porcentaje Gerente de Atencion
Eficienciaen la Mensual

de consultas al Cliente
Resolucion de

resueltas en el
Consultas

primer contacto con

el cliente.
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Actividades KPI referencial Frecuencia Responsables
Tiempo promedio de
respuesta: Medir el
Optimizar la
tiempo promedio
Velocidad de Supervisor de
desde que se recibe Semanal
Respuesta a las operaciones
una consulta hasta
Consultas
gue se responde al
cliente.
indice de confianza
del cliente en |la
Fortalecer la
informacién
Confianzay
proporcionada: Jefe de Seguridad y
Seguridad en la Trimestral
Medido a través de Cumplimiento
Informacién
encuestas de
Proporcionada
satisfaccién post-
interaccion.
indice de
personalizacidn
percibida por el
Fomentar la Empatia
cliente: Evaluado Coordinador de
y Personalizacion en Mensual
mediante encuestas Capacitacion
la Atencién
de satisfaccion vy
retroalimentacion
directa.
Nivel de satisfaccion
Mejorar la Calidady  con las instalaciones Gerente de
Presentacién de las y materiales: Medido Infraestructuray
Bimensual

Instalaciones y

Materiales

a través de encuestas
de satisfaccion vy

auditorias internas.

Logistica
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4.2 Asignacion de Recursos.

La destinacidn de recursos econémicos para implementar las mejoras se distribuye de
la siguiente manera:

4.2.1 Presupuesto
Tabla 6

Andlisis econdmico de implementacion de mejoras

Auditoria interna y consultoria $3000.00
Desarrollo de KPI’s y cronograma $2000.00
Desarrollo del Sistema de Gestion de Conocimientos $5,000.00
Programa de Capacitacion Inicial (In-House) $4000.00
Adquisicion e Implementacion de Software CRM $7500.00
Integracion del CRM con Bases de Datos Existentes $1500.00
Software de Monitoreo y Andlisis de KPI $1000.00
Desarrollo de Encuesta de Satisfaccion del Cliente (Herramienta y Ejecucion) $250.00
TOTAL $24,250.00

Este presupuesto de $24,250.00 lo que representa una solucién mas econémica para
mejorar el servicio al cliente en Tata Solution Center S.A., conservando los elementos clave para
implementar cambios significativos y sostenibles.

4.2.2 Recursos Humanos.

Para resolver problemas de atencién al cliente con Tata Solution Center S.A. un equipo
de recursos humanos bien estructurado es esencial para resolver este problema, se busca un
Gerente de Atencidn al Cliente con experiencia liderando procesos de mejora e implementando
sistemas CRM. Ademads, es importante involucrar a profesionales de atencién al cliente que
estén capacitados en quejas y gestidon de quejas y puedan manejar las consultas de manera

eficiente.
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Los analistas de procesos son esenciales para documentar, evaluar y optimizar los flujos
de trabajo existentes. También se requieren consultores informaticos externos para
implementar correctamente el software CRM y adaptarlo a las necesidades de la empresa.

Finalmente, la capacitacion debe ser realizada por profesionales que disefien e
implementen programas de desarrollo continuo para los representantes de servicio al cliente
para garantizar la adquisicidon de las habilidades necesarias para brindar una atencién de alta
calidad.

4.2.3 Herramientas Tecnoldgicas.

Para mejorar la prestacién de servicio al cliente en Tata Solutions Center S.A., es
fundamental implementar herramientas tecnolédgicas avanzadas que optimicen la gestion y
resolucién de solicitudes. La compra de software de gestidn de relaciones con los clientes (CRM)
le permite centralizar la informacidn de sus clientes, lo que facilita el seguimiento y la resolucion
rapida de los problemas. Es importante integrar un sistema de gestion del conocimiento que
brinde a los agentes acceso instantdneo a soluciones y guias, lo que mejora la coherencia de la
respuesta.

El uso de plataformas de automatizacién de la comunicacién, como chatbots vy
respuestas automaticas, acelera el servicio en los canales digitales, mientras que el andlisis de
datos y los sistemas de monitoreo de KPI brindan informacién valiosa para la mejora continua
de los procesos. Finalmente, las herramientas digitalizadas de encuestas de satisfaccion
permiten evaluar la experiencia del cliente en tiempo real, asegurando que las estrategias
implementadas estén alineadas con las expectativas y necesidades del cliente.

5. Evaluacion Y Monitoreo

5.1 Indicadores de Desempefio

5.1.1 Satisfaccion del Cliente.

La satisfaccion del cliente es un indicador clave del éxito de Tata Solution Center S.A,
mejorar la experiencia del cliente es esencial para aumentar la lealtad y la retencién. Realizar
encuestas de satisfaccién después de cada interaccion para medir eficazmente las percepciones
del servicio, identificar oportunidades de mejora y tomar decisiones informadas para optimizar
la calidad del servicio brindado, cuanto mayor sea el nivel de satisfaccidn, mejor serd tu
reputacién en el mercado y menos quejas y reclamos recurrentes.

5.1.2. Tiempo de Respuesta.
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El tiempo de respuesta es fundamental para la percepcion de eficiencia y
profesionalismo del cliente. En Tata Solution Center S.A. para reducir los tiempos de respuesta
y procesar las solicitudes de manera répida y eficiente es necesario establecer objetivos claros.
Al integrar su sistema CRM con una plataforma de comunicacién automatizada, puede
responder a las solicitudes mas rapido, mejorar la experiencia del cliente y evitar la frustracién

de los retrasos.

5.1.3 Resolucion al Primer Contacto.

Un indicador de la eficacia del servicio al cliente es si el problema se puede resolver en
la primera llamada. Tata Solutions Center S.A. debe concentrarse en capacitar al personal para
gue tenga el conocimiento y las herramientas necesarias para resolver la mayoria de los
problemas en la primera interaccién ya que esto no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino
gue también reduce el esfuerzo requerido para el soporte experto, de modo que los recursos se
utilizan de manera mas eficiente y los clientes obtienen soluciones rdpidas y efectivas.

5.2. Revisiones periddicas

5.2.1. Evaluaciones generales trimestrales.

Las revisiones generales trimestrales son fundamentales para monitorear el progreso y
efectividad de los planes de mejora de Tata Solution Center S.A, estas revisiones analizan
indicadores clave de rendimiento (KPI), como la satisfaccion del cliente, el tiempo de respuesta
y la tasa de resolucidn de la primera llamada. Estas evaluaciones ayudan a hallar areas de éxito
y oportunidades para proponer mejoras en ciertos ambitos, y garantizan que los planes estén
entrelazados con los objetivos establecidos por la empresa pudiendo realizar ajustes y tomar
decisiones informadas basadas en datos concretos, asegurando una mejora continua en el
servicio al cliente.

5.2.2 Feedback frecuente.

La retroalimentacién periddica es fundamental para el éxito de cualquier plan de
mejora, ya que proporciona una visiéon general continua y en tiempo real de como se esta
implementando el plan y cédmo lo perciben los empleados y clientes. La retroalimentacion
continua de los empleados que interactian directamente con los clientes le permite identificar

rapidamente obstaculos y desafios en la implementacién del plan.
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Un punto esencial son los comentarios de los clientes, los cuales brindan informacién
directa sobre la satisfaccion y la experiencia del cliente, lo que lo ayuda a realizar ajustes
inmediatos y mantener el mas alto nivel de calidad del servicio. Esta comunicacién bidireccional
garantiza que los planes de mejora sean dindmicos y adaptables a las necesidades cambiantes
del entorno empresarial.

5.3 Mejoras Continuas

5.3.1 Andlisis de Areas de Mejora.

El andlisis de dreas de mejora es un proceso importante en la implementacion del plan
de mejora continua de Tata Solution Center S.A. en este analisis viene incluido una evaluacion
periddica de los procesos y resultados alcanzados, identificando aspectos que no cumplen con
las expectativas o no brindan oportunidades para optimizar el servicio al cliente.

Al recopilar y analizar datos como la satisfaccion del cliente, la eficacia en la resoluciéon
de problemas y los comentarios de los empleados, puede identificar patrones y tendencias que
indican dénde se necesitan ajustes, este enfoque proactivo permite a las empresas no sélo
reaccionar ante los problemas, sino también anticiparse a ellos, asegurando una mejora
continua en la calidad del servicio.

5.3.2 Acciones Correctivas.

Una vez que se han identificado areas de mejora, es importante implementar acciones
correctivas para abordar los problemas identificados, este accionar adiciona en los
procedimientos, implementacidn de nuevas herramientas tecnoldgicas y capacitacién adicional
del personal. El objetivo de la accién correctiva es resolver el problema desde su raiz, evitar que
se repita y mejorar la eficiencia general del servicio al cliente.

Estas medidas, por consiguiente, deben monitorearse y evaluarse peridédicamente para
garantizar que sean efectivas y contribuyan al objetivo general de mejorar la satisfaccion del
cliente y la calidad del servicio, este ciclo de analisis y correccion es fundamental para mantener

un proceso de mejora continua dentro de su empresa.

C. Estrategias y/o Técnicas
Estrategia 1: Mejorar la Consistencia y Eficiencia en la Resolucién de Consultas (Fiabilidad)
Objetivo: Aumentar la consistencia y precisidén en la resolucién de problemas del cliente para

cumplir de manera uniforme con sus expectativas.
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Acciones

KPI:

Establecer un protocolo estandarizado para la resolucién de consultas: Esto incluye
guias y scripts para el personal de atencidn al cliente, asegurando que todos sigan
un proceso uniforme.

Capacitar al personal en la implementacién del protocolo: Realizar talleres y
simulaciones regulares para reforzar el uso del protocolo.

Implementar un sistema de seguimiento de casos: Asegurar que todas las consultas
sean registradas y monitorizadas hasta su resolucién, con alertas automaticas para
casos pendientes.

Revisar y mejorar continuamente los procedimientos: Realizar revisiones
trimestrales de los protocolos para ajustarlos segun el feedback y los resultados
obtenidos.

Fomentar la retroalimentacion de los clientes: Incluir encuestas post-servicio para
evaluar la satisfaccién con la resolucién de problemas, y utilizar esta informacién

para hacer ajustes.

Tasa de resolucion de consultas en el primer contacto: Se mide el porcentaje de

consultas resueltas en el primer contacto con el cliente.

Periodo de Control:

Mensual

Responsable:

Gerente de Atencidn al Cliente

Estrategia 2: Optimizar la Velocidad de Respuesta a las Consultas (Capacidad de Respuesta)

Objetivo: Reducir los tiempos de respuesta a las consultas de los clientes, asegurando una

atencién mas agil y oportuna.

Acciones

Mejorar la infraestructura tecnoldgica. Implementar sistemas de gestién de

consultas que permitan una asignacidn y resolucién mas rapida.
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KPI:

Ampliar el equipo de atencién al cliente en horas pico. Asegurar que haya suficiente
personal para manejar el volumen de consultas durante los periodos de alta
demanda.

Implementar tiempos de respuesta estandar. Definir tiempos maximos para la
respuesta a consultas y realizar monitoreos en tiempo real para asegurar el
cumplimiento.

Ampliar la disponibilidad del personal: Ajustar los turnos de trabajo para asegurar
que siempre haya personal suficiente para responder rapidamente.

Implementar herramientas de respuesta automatizada: Utilizar chatbots y sistemas
de respuesta automadtica para manejar consultas simples de manera instantanea.
Establecer metas de tiempo de respuesta: Definir objetivos especificos (por
ejemplo, responder a todas las consultas en menos de 10 minutos) y medir el

cumplimiento de estos objetivos.

Tiempo promedio de respuesta: Medir el tiempo promedio desde que se recibe

una consulta hasta que se responde al cliente.

Periodo de Control:

Semanal

Responsable:

Acciones:

Supervisor de Operaciones

Estrategia 3: Fortalecer la Confianza y Seguridad en la Informacion Proporcionada (Seguridad)
Objetivo: Mejorar la precisién de la informacién proporcionada y aumentar la confianza del

cliente en la gestidn de sus datos personales.

Reforzar la capacitacidn en manejo de datos sensibles: Asegurar que todo el
personal esté al tanto de las mejores practicas para manejar la informacién

personal del cliente.
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e Implementar doble verificacion de informacidn critica: Antes de proporcionar
informacidn crucial al cliente, realizar una verificacién adicional por parte de un
segundo agente o supervisor.

e Actualizar regularmente las politicas de privacidad: Revisar y actualizar las politicas
de privacidad y seguridad de la informacidon para cumplir con las normativas
vigentes.

e  Comunicar claramente las politicas de privacidad al cliente: Asegurar que los
clientes estén informados sobre cdmo se maneja su informacion y que se sientan
seguros al compartir sus datos.

KPI:

e indice de confianza del cliente en la informacién proporcionada: Medido a través
de encuestas de satisfaccion post-interaccion.

Periodo de Control:

e  Trimestral

Responsable:

e Jefe de Seguridad y Cumplimiento
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Estrategia 4:

Fomentar la Empatia y Personalizacion en la Atencion (Empatia)

Objetivo: Desarrollar habilidades interpersonales en el personal para proporcionar una

atencién mas empatica y personalizada.

Acciones

KPI:

Desarrollar un programa de formacion en habilidades interpersonales: Fomentar la
empatia, la escucha activa y la personalizacion en cada interaccidn con el cliente.
Implementar un sistema de feedback del cliente en tiempo real: Permitir que los
clientes evalten la empatia y la personalizacién recibida inmediatamente después
de la interaccidn.

Crear perfiles de clientes para una atencidn personalizada: Utilizar un CRM para
almacenar preferencias y antecedentes de los clientes, de modo que el personal
pueda ofrecer una atencién mas adaptada a cada individuo.

Capacitacién en inteligencia emocional: Organizar talleres para que el personal
desarrolle habilidades de empatia, escucha activa y comunicacién asertiva.
Promover la cultura de servicio centrada en el cliente: Implementar iniciativas que
refuercen la importancia de ponerse en el lugar del cliente en todas las
interacciones.

Desarrollar scripts de atencion mas flexibles: Permitir que el personal adapte sus
respuestas para abordar las necesidades individuales de cada cliente, mas alla de
seguir un guion rigido.

Evaluacion continua de la empatia en el servicio: Recopilar y analizar
continuamente el feedback de los clientes sobre la empatia y personalizacion de la

atencion recibida.

indice de personalizacién percibida por el cliente: Evaluado mediante encuestas de

satisfaccion y retroalimentacion directa.

Periodo de Control:

Mensual

Responsable:

Coordinador de Capacitacion
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Estrategia 5:

Mejorar la Calidad y Presentacion de las Instalaciones y Materiales (Tangibilidad)

Objetivo: Aumentar la percepcion de calidad mediante la mejora de las instalaciones,

herramientas y materiales utilizados en la atencion al cliente

Acciones:

KPI:

Renovar las instalaciones de atencién al cliente. Mejorar la apariencia, accesibilidad
y comodidad de los espacios fisicos donde se atiende a los clientes.

Revisar y actualizar los materiales de apoyo. Asegurar que todos los folletos,
manuales y recursos en linea sean claros, actualizados y presentados de manera
profesional.

Realizar auditorias de calidad en las instalaciones. Implementar inspecciones
regulares para mantener las instalaciones en éptimas condiciones.

Optimizar la presentacion visual del material informativo: Revisar y mejorar todos
los documentos, folletos y materiales visuales para asegurar que sean claros y
profesionales.

Implementar un programa de mantenimiento regular: Establecer un calendario de
mantenimiento para garantizar que las instalaciones y herramientas siempre estén

en Optimas condiciones.

Nivel de satisfaccidn con las instalaciones y materiales: Medido a través de

encuestas de satisfaccion y auditorias internas.

Periodo de Control:

Bimensual

Responsable:

Gerente de Infraestructura y Logistica

2.3 Validacion de la Propuesta

El andlisis de tres profesionales expertos en Gestion Administrativa, se utilizd para

validar este

proyecto. Estos profesionales tienen una amplia experiencia en areas laborales

como planificacion y calidad, control interno y servicio al cliente. Con estos antecedentes

detallados, este proyecto demostrd ser viable para aplicar lo descrito. Por lo tanto, se tomaron

en cuenta los siguientes criterios al seleccionar a los expertos:
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e Titulacién de cuarto nivel académico en dreas MBA y administrativas.

A continuacién, se detalla el perfil de los tres profesionales expertos encargados de
realizar la validacion:
Tabla 7

Perfil descriptivo de expertos validadores

Apellidos y Nombres Afios de Titulacion Académica Cargo
experiencia
Magister en Jefe del Departamento de
Benavides Zuhiga 5 Administracion de Programacion,
Freddy Esteban Empresas Seguimiento y Calidad
Roberto Fernando 8 Magister en
Baldedn Salazar Administracion de Gerente Control Interno
Empresas
Marlon Xavier 8 MBA Gerente Call Center

Navarrete Maldonado

A continuacidn, se presentan los condicionantes cualitativos con sus respectivas
ponderaciones, que cada experto ha validado en funcidn de su importancia, se obtiene la

siguiente informacion:

Tabla 8

Validacion del trabajo investigativo
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EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3
CRITERIOS (Esteban (Roberto (Xavier TOTAL Porcentaje

Benavides) Balde6n) Navarrete)
Impacto 5 5 5 15 100%
Aplicabilidad 5 4 5 14 93%
Conceptualizacion 5 5 5 15 100%
Actualidad 4 5 5 14 93%
Calidad Técnica 4 5 5 14 93%
Factibilidad 5 5 5 15 100%
Pertenencia 5 5 5 15 100%
Total 33 34 35 102 97%

Resultados de la validacion

La validacién realizada por los tres especialistas, determina que el proyecto
investigativo en los criterios de Impacto, Conceptualizacion, Factibilidad y Pertinencia se
obtiene el 100%, por lo tanto los especialistas estdn totalmente de acuerdo, de la misma
manera; con el porcentaje del 93% en los criterios de Aplicabilidad, actualidad y calidad
técnica los validadores estan de acuerdo con lo relacionado al tema de estudio. Determinando

de esta manera que lo planteado en este proyecto generaria una solucién al problema

detallado en este proyecto.
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2.4 Matriz de articulacion de la propuesta

En la presente matriz se sintetiza la articulacidn del producto realizado con los sustentos tedricos, metodolégicos, estratégicos-técnicos y

tecnoldgicos empleados.

Tabla 9
Matriz de articulacion
EJES O PARTES SUSTENTO SUSTENTO METODOLOGICO ESTRATEGIAS / TECNICAS DESCRIPCION DE INSTRUMENTOS
PRINCIPALES TEORICO RESULTADOS APLICADOS
Analisis de Gestion de la Enfoque: Cuantitativo Andlisis de  Estrategias de calidad del Cada estrategia esta disefiada Encuestas:
Situacion Calidad del Servicio datos numéricos, que permitirdn  servicio al cliente como la para resolver  problemas muestra 93
actualizada. al Cliente obtener resultados y Tangibilidad, empatia, especificos y mejorar |la clientes
explicaciones a los objetivos seguridad, capacidad de percepcion de los clientes en
propuestos. respuesta, fiabilidad. aspectos criticos del servicio.
Objetivos del Eficacia de Ia Alcance: Descriptivo

Plan de Mejora  Atencidn al Cliente  Analiza los procesos de atencion
al cliente en la empresa, desde la
recepcidon de consultas hasta la

resolucién de problemas,

54



identificando posibles brechas o

areas de mejora.

EJES O PARTES
PRINCIPALES

SUSTENTO
TEORICO

SUSTENTO METODOLOGICO

ESTRATEGIAS / TECNICAS

DESCRIPCION DE
RESULTADOS

INSTRUMENTOS
APLICADOS

Estrategias de

Fortalecimiento de

Tipo: De Campo

Mejora la Relacién con los
Clientes

Implementacion  Satisfaccion del

del Plan de Cliente

Mejora

Monitoreo del

Plan de Mejora

Dimensiones de la
Calidad del

Servicio

Andlisis

Presupuestario
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Conclusiones

La revisién y contextualizacién de las bases tedricas revelaron que la atencion al
usuario y la satisfaccidn del mismo son conceptos interrelacionados que forman la
base del éxito empresarial. A través de la comprensién de teorias como la calidad
de servicio y la experiencia del usuario, se ha establecido que la satisfaccién del
usuario depende no solo de la resolucion eficiente de problemas, sino también de
la percepcién de seguridad, empatia y tangibilidad en el servicio ofrecido.

El diagndstico de los procedimientos de atencién al usuario y satisfaccion plena del
cliente en Tata Solution Center S.A. ha identificado importantes brechas en la
consistencia y calidad del servicio. Los resultados indican que los clientes perciben
una falta de fiabilidad en la resolucion de problematicas propuestas por los clientes,
tiempos de respuesta insuficientes, y una falta de confianza en la informacién
proporcionada. Estas dreas requieren mejoras significativas para alinearse con las
expectativas de los clientes y elevar los niveles de satisfaccion, estableciendo una
base sélida para la propuesta de mejora.

La propuesta de mejora desarrollada se basa en estrategias especificas que abordan
directamente las areas de debilidad identificadas en los procesos actuales de
atencion al cliente. Al mejorar la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia, y tangibilidad del servicio, la empresa podrd establecer un vinculo mas

fuerte con sus clientes, lo que se traducird en una mayor satisfaccion y lealtad.
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Recomendaciones
Se recomienda que futuras investigaciones se enfoquen en explorar mas a fondo la
interrelacién entre las diferentes dimensiones de la calidad del servicio y cémo
estas influyen en la percepcion de satisfacciéon del usuario. En particular, seria
valioso investigar el impacto de variables contextuales como la cultura
organizacional y la evolucién tecnoldgica en la experiencia del cliente, para adaptar
las estrategias de atencién de manera mas efectiva a los cambios en el mercado y
en las expectativas del cliente.
En base a los problemas diagnosticados, como la inconsistencia en la resolucién de
problemas y la falta de confianza en la informacidn proporcionada, se recomienda
realizar estudios adicionales para identificar las causas raiz de estas deficiencias.
Esto podria incluir investigaciones sobre la formaciéon del personal, la adecuacién
de las herramientas tecnoldgicas utilizadas, y la estructura de los procesos de
atencidn al cliente.
Se recomienda implementar un sistema de monitoreo y evaluacidn continua para
medir el impacto de las estrategias propuestas en la satisfaccién del usuario. Esto
deberia incluir la recoleccién periédica de datos de retroalimentaciéon de los
clientes y el ajuste de las estrategias seglin sea necesario.
Se recomienda que los resultados de esta investigacion y las mejoras
implementadas sean divulgados y socializados tanto internamente dentro de Tata
Solution Center S.A. como externamente en la industria. La socializaciéon interna
permitira al personal comprender mejor los cambios y contribuir activamente a su
implementacién, mientras que la divulgacidon externa posicionard a la empresa
como un referente en calidad de atencién al cliente. Ademas, compartir estos
hallazgos con otras empresas y comunidades académicas podria fomentar la

colaboracidn y la adopcién de mejores practicas en el sector.
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ANEXOS
ANEXO 1: Validacion por Expertos

fa Universidad
' Israel ESPOG f’ggﬁiig:

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS "ESPOG"

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacidn para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacidn:
Disefio de estrategias al proceso de atencidn al cliente de la empresa Tata Solution Center 5.A.
de la ciudad de Quito. Sus criterios son de suma importancia para la realizacidn de este trabajo,
por lo que se le pide brinde su cooperacidn contestando las preguntas que se realizan a

continuacidn.

Datos informativos

Validado por:

Titulo obtenido: Magister en Administracidn de Empresas

C.1.: 1722107669

E-mail: benavidesesteban2 36@gmail.com

Institucidn de Trabajo: Corporacidn Eléctrica del Ecuador CELEC EP — UN Transelectric.

Cargo: Jefe del Departamento de Programacidn, Seguimiento y Calidad

Afios de experiencia en el drea: 5 afios
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Universidad | Escuela de
Israel ESPOG Posgrados
Instructivo:
e Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;
* Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacion; y,
e (Cologue una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,

Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Tema:
Indicadores Muy Bastante Adecuado Poco Inadecuado
adecuado | Adecuado adecuado

Impacto X

Aplicabilidad X

Conceptualizacién X

Actualidad X

Calidad Técnica X

Factibilidad X

Pertinencia X

TOTAL 25 8

Observaciones: Sin observaciones.

Recomendaciones: Como aporte al diserio de las estrategias planteadas en el presente proyecto,
se podrian incluir el establecimiento de métodos estadisticos para control de calidad con el
objeto de reducir o suprimir sistematicamente la variabilidad de los procesos, lo que genera
incremento en la calidad de los productos o servicios, decantando en reduccion de la cantidad
de residuos, costos y devoluciones o quejas por parte del cliente.

Adicionalmente, se podria fortalecer el concepto de gestion del conocimiento; ya que las
mejoras aplicadas a los procesos que deberia ser intervenidos, deberan documentarse y cumplir

con los criterios de mejora continua.

Lugar, fecha de validacién: Quito, 28 de agosto de 2024.

Firma del especialista
Mgs. Freddy Esteban Benavides Zuniga

Pagina2de2
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ANEXO 2: Validacion por Expertos

Universidad Escuel
Israel ESPOG piggﬁa?ig:

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG"

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solidita su valiosa cooperacion para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacion:
Disefio de estrategias al proceso de atencion al cliente de la empresa Tata Solution Center 5.4
de la ciudad de Quito. Sus criterios son de suma importancia para la realizadon de este trabajo,

por lo que se le pide brinde su cooperacion comtestando las preguntas que se realizan a

continuadion.

Datos informativos
Validado por: Roberto Baldedn

Titulo obtenido: Magister en Administracion de Empresas con mencion en Innovacion

ClL: 1711144319

E-mail: rbaldecn@bancointernacional.ec

Institucion de Trabajo: BANCO INTERMACIONAL

Cargo: GERENTE CONTROL INTERNO

Anos de experiencia en el area: §
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Universidad Escuelad
Israel ESPOG pﬁ?ﬁfﬁﬁ

Instructivo:

* Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

» Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacion; y,

+ (Cologue una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,

Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado eguivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Criterias evaluativos
Criterio Descripcion
Impacto El alcance que tendra |2 propuesta y su representatividad en la generacion

Aplicabilidad

Conceptualizaci
an

de valor

La capaddad de implementacion de la propuesta considerando que los
contenidos sean aplicables

Lz base de conceptos y teorias propias de la propuesta de manera
sistémica y articulada

Actualidad Los procedimientos actuzles y los cambios dentificos y tecnologicos
considerados en |la propuesta

Calidad Técnica | Los atributos cuslitativos del contenido de la propuesta para satisfacer las
expectativas de sus benefidarios

Factibilidad El nivel de utilizacidn de |a propuesta por parte de |2 organizacion acode a
los recursos disponibles

Pertinencia La contundencia y conveniendia de |a propuesta para solucionar &
problema plamteado.

Tema:
Indicadores My Bastante Adecuado Poco Inadecuado
adecuado | Adecuado adecuado

Impacto X

Aplicabilidad X

Conceptualizacion X

Actualidad X

Calidad Témic X

Factibilidad X

Pertinencia X

TOTAL 30 4
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Ohservaciones: Todos los servicio gue s& entrega a un cliente hoy en dia son mds exigentes, no

solamente por parte del misma, sino por la constante lucha de la organizaciones en brindar el
mejor servicio de todos, esto con el ohjetiva de tener mds clientes satisfechos, mismo que
originan recamendaciones y en su defecto incrementard la rentabilidad de las empresas,
Recomendaciones: En ese sentido dos puntos relevantes que no debe dejar es estar: €5 la
inversidn tecnoldgica ¥ ia de capacitacion, estas dos puntos son fundamentales para conseguir

el propdsito planteado.

Lugar, fecha de validacion: DM Cuito, 31 de agosto del 2024

Frrucs drialrens oo
Roberto Fernando g remands ke
Baldecn Salazar Facta: BT4IL3N 4

Firma del especialista
Roberto Baldedn
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ANEXO 3: Validacion por Expertos

Universidad
"iael  ESPOG | e

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS "ESPOG"

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

S solicita su valiosa cooperacidn para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacidn:
Disefio de estrategias al proceso de atencidn al cliente de la empresa Tata Solution Center S.A.
de la ciudad de Quito . Sus criterios son de suma importancia para la realizacién de este trabajo,
por lo que se le pide brinde su cooperacidn contestando las preguntas gue se realizan a

continuacidn.

Datos informativos
Validado por: Marlon Xavier Navarrete Delgado

Titulo obtenido: MBA

C.l.: 1711383362

E-mail: xnavarrete@dinersclub.com.ec

Institucidn de Trabajo: BANCO DINERS CLUB

Cargo: GERENTE CALL CENTER

Afos de experiencia en el drea: 8 afios
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Instructivo:
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+ Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

# Revisar, obhservar y analizar la propuesta del proyecto de titulacion; v,

# (Cologue una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,

Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado eguivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Criterios evaluativas

Criterio
Impacto
Aplicabilidad

Conceptualizaci
dn

Descripeidn

El alcance que tendrd la propuesta y su representatividad en la generacidn
de valor

La capacidad de implementacién de la propuesta considerando que los
contenidos sean aplicables

La base de conceptos y teorias propias de la propuesta de manera
sistémica y articulada

Actualidad Los procedimientos actuales y los cambios cientificos y tecnoldgicos
considerados en la propuesta

Calidad Téenica | Los atributos cualitativos del contenido de la propuesta para satisfacer las
expectativas de sus beneficlarios

Factibilidad El nivel de utilizacién de la propuesta por parte de la organizacién acode a
los recursos disponibles

Pertinencia La contundencia y conveniencia de la propuesta para solucionar el
problema planteado.

Tema:
Indicadores Muy Bastante Adecuado Poco Inadecuado
adecwado | Adecuado adecuado

Impacto X

Aplicabilidad X

Conceptualizacidn X

Actualidad X

Calidad Técnica X

Factibilidad X

Pertinencia X

TOTAL
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Observaciones: EL servicio al cliente es un pilar fundamental dentro de una empresa de

servicios, la vision del dliente en el centro debe ser una realidad, considero gue este proyecto
cubre integralmente el esquema para evaluar e implementar cambios importantes en el
servicio y mejorar la satisfaccidn al cliente

Recomendaciones: El éxito estd en la ejecucidn, mi recomendacion es gue este proyecto se

llegue a implementar y de esta forma poder ver el real aporte de todo este estudio

Lugar, fecha de validacidn: Quito, 2 de septiembre 2024.
MARLON XAVIER Firmado digitalmente por

MARLOMN XAVIER
NAVARRETE NAVARRETE DELGADCH
DELGADO i::r 20240902 09:04:14

Gerente Call Center Banco Diners Club

Marlon Xavier Mavarrete
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