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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion es una propuesta de mejora del nivel de atencion
al cliente en una empresa comercializadora de seguros, mediante la

implementacion de gestion por procesos.

Se realiz6 un analisis interno y externo de la empresa, y se evalla la situacion
actual en la cual se encuentran todos los procesos de cada servicio que brinda

la organizacion.

A continuacion, se realiza un estudio de tiempos y tack time de cada proceso
establecido, identificando que para poder dar respuesta a todos los canales de
atencién se necesita de: 5 minutos por correo electrénico, 6 minutos por llamadas
y 64 minutos por cada interaccion en el chat; al igual se ejecuta una simulacion

de procesos para poder verificar posteriormente una mejora en el servicio.

Mediante el andlisis de los requerimientos del cliente, la aplicacion de una matriz
de relacidén de actividades y los estudios antes mencionados, se determina el

problema principal de la empresa.

Como propuesta de mejora se realiza la aplicacion de la herramienta QFD, que
permite una evaluaciéon de la competencia y establecer estrategias para cumplir
con las distintas necesidades del cliente. Con la matriz AMEF, se verificaron los
modos potenciales de problemas de cada uno de los procesos, para establecer
acciones gue permitan mitigar los efectos detectados.

Ademas, se realizé una propuesta de fases de implementacion de un chatbot
que permite asegurar el nivel de atencién en un 80% como primera fase,
logrando disminuir el tiempo de espera en los diferentes canales de atencion
como pueden ser correo electrénico y chat aplicar herramientas tecnologicas

para optimizar el servicio de atencién al cliente.



ABSTRACT

This degree work includes the proposal of the level of customer service
improvement in an insurance Carrier, through the implementation of process

management.

An internal and external analysis of the company was carried out, and the current
situation is evaluated, where processes and services handled by the organization

are found.

Next, a study of times and tack time of each established process is raised;
identifying that to be able to respond to all the service channels, it takes: 5
minutes for email, 6 minutes for calls and 64 minutes for each interaction in the
chat; likewise, a process simulation is executed to later verify an improvement in

the service.

Through the analysis of the client's requirements, the application of an activity
relationship matrix and the aforementioned studies, the main problem of the

company is determined.

As an improvement proposal, the application of the QFD tool is carried out, which
allows an evaluation of the competition and establishes strategies to meet the
different needs of the clients. With the FMEA matrix, the problems’ potential
modes of each of the processes were verified, to establish actions that allow
mitigating the effects detected.

In addition, a proposal for the implementation phases of a Chabot, which allows
ensuring 80% of attention as the first phase, managing to reduce the waiting time

in the different service channels.
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1. Capitulo I. Introduccion
1.1 Descripcion de la empresa

La empresa en la cual se desarrolla el presente trabajo de titulacién, es una
companiia ecuatoriana de seguros de vida con 25 afios en el mercado y con una
cultura de alto rendimiento. Es la empresa lider a nivel nacional, abarcando el
65% del mercado a nivel nacional, su matriz se encuentra en la ciudad de Quito
y con distintas sucursales en varias ciudades del pais como: Guayaquil, Cuenca,
Manta, Ambato e Ibarra. Cuenta con 700 colaboradores brindando confianza y
solidez en soluciones de proteccion. Debido a su situacion financiera se puede
considerar una empresa grande, la cual en el dos mil dieciocho tuvo una
declaracion de impuestos con un monto de Setecientos noventa y tres mil
setecientos cuatro délares y el impuesto salida de divisas alcanzd un monto de

Quinientos quince mil ochocientos treinta y cinco dolares .

El pilar fundamental de la organizacion se basa en el cliente, los colaboradores
y el negocio, esto quiere decir, se prioriza un excelente ambiente laboral dentro
de la empresa, para que las personas que forman parte de la misma la sientan
suya y asi garantizar una atencion de calidad a los clientes, logrando fidelizar y
aumentar el nimero de personas que confian en el servicio que la organizacion

brinda.

Los productos que la empresa ofrece son intangibles y el precio influye
exclusivamente de las coberturas que el cliente desea adquirir, para esto existe
una segmentacion, la cual se basa principalmente en el nivel de ingreso de una

persona.

Existen distintas lineas de negocio como: individual, masivo y corporativo
dependiendo de las caracteristicas que sean necesarias para cada tipo de
cliente. La Alta Direccidn se encuentra establecida por Gerencia General y
distintas gerencias de cada area de la organizacion como: marketing, talento
humano, actuarial, de riesgos, administrativa financiera, comercial, gestion

estratégica, tecnologia, técnica y operaciones.



En cuanto a la informacibn que se maneja se utiliza herramientas para
gestionarla como: CRM- COLLAB- TABLEAU-SISE. Y ademas cuenta con
indicadores KPIS del area enfocada- % ABANDONOS, %SATISFACCION AL
CLIENTE, # QUEJAS, CUMPLIMIENTO SLAS (tiempos establecidos por cada

proceso).

@ - @ 8A0DT
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Figura 1. Manejo del area de atencion al cliente

En base a la situacion que se vive en la actualidad, la organizacion con el objetivo
de brindar la confianza a sus colaboradores y a sus clientes, ha hecho
estrategias, que logren adaptarse a las necesidades de todos sus stakeholders.
Una de las principales acciones para poder afrontar esta pandemia, la
organizaciéon ha decidido ser mas eficientes en todos sus procesos de compras,

logrando disminuir en gran cantidad sus egresos.

De igual manera, con la finalidad de precautelar la seguridad de colaboradores
y clientes la organizacion se ha visto en la necesidad de enviar absolutamente a
todos los colabores a realizar sus funciones desde casa, a su vez, ha generado
canales de atencion virtuales, como pueden ser video llamadas, las cuales

ayudan a mejorar la experiencia del cliente con la organizacion.



1.1.1 Registro de la atencién

Todos los requerimientos y quejas deberan ingresar por Servicio al Cliente, los
Mismos que se registraran en la herramienta de gestion de tickets (modulo CRM

— Servicio al Cliente).

Los servicios estan parametrizados en tres niveles (categoria- asunto — tema)

por la linea de negocio y segmento.

Cada servicio tiene un tiempo definido de atencion desde la apertura del ticket

hasta el cierre de conformidad con el cliente.
Existen dos niveles de atencion:

Nivel 1.- aquellos servicios que pueden ser atendidos directamente por Servicio
al Cliente.

Nivel 2.- por su complejidad y tiempo de atencion requiere ser canalizados a un
siguiente nivel es decir a otra area de la organizacion, las cuales pueden ser:

facturacion, centro de operaciones, facturacion, cobranzas, otros.
1.1.2 Gestion Postventa

La gestion de Post venta son todos los procesos que se realizan en el area de

atencion al cliente los cuales pueden ser:

e Retencion: Es el proceso en el cual un ejecutivo logra convencer al cliente
para gue permanezca en la organizacion, luego de presentar alguna queja
o solicitud de cancelacion de su pdliza.

e Cobranzas: Es un equipo especializado del area el cual tiene como mision
realizar todos los cobros de pdlizas que se encuentren impagas por mas
de dos meses.

e Fidelizacion: Es un proceso en el cual los ejecutivos logran que los
clientes permanezcan con la empresa, aun cuando tienen propuestas de

otras aseguradoras.



e Facturacion: El area de atencién al cliente es la encargada de generar
todas las bases de clientes nuevos, y de esta manera enviar a facturar
para proceder al envio de todas las facturas de los clientes.

e Lanzamiento de Campafias: Es un proceso en el cual se envia
comunicaciones a los clientes, ya sea por correo electronico, chat, o sms.

e Satisfaccion del cliente: El &rea de atencion al cliente es la encargada de
medir la satisfaccion que los clientes tienen luego de recibir un servicio y
a su vez levantar el indice de cliente promotor, es decir todos los clientes

que recomendarian la empresa.
1.2 Justificacion

El desarrollo de este proyecto busca mejorar el nivel de atencion del area de
servicio al cliente, logrando tener un tiempo de respuesta menor o igual a los
tiempos establecidos por la organizacion, teniendo en cuenta las exigencias del
mercado. Al ser lideres en el mercado nacional y con el ingreso de aseguradoras
internacionales como BMI se busca aumentar el nivel de atencion en el area,
para que no exista el malestar y por otra parte que haya un uso de herramientas
Optimo en la empresa para que los requerimientos que entren, sin importar el
canal, sean atendidos de la mejor manera y en el menor tiempo posible
generando una experiencia “wow” dentro de la organizacion. La experiencia
“‘wow” es la percepcion individual o colectiva de fascinarse, emocionarse o
impactarse de una manera positiva por algo que esta sintiendo. De igual manera
aprovechar los recursos del area de atencion al cliente al maximo, permitiendo

identificar la carga de trabajo de todos los miembros del equipo

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General
e Aumentar el nivel de atencion de todos los canales de entrada en el area

de atencion al cliente, por medio de una reestructuracion y redisefio del

proceso.



1.3.2 Obijetivos Especificos

e Realizar el levantamiento de procesos actuales dentro de la

organizacion.

e Identificar el canal de entrada que mas problemas tiene, respecto a

tiempo de respuesta dentro de la organizacion.

e Diseflar una simulacién en Flexsim que permita visualizar la forma

mejorada del sistema de gestion que se realiza en la empresa.

e Encontrar la solucibn mas o6ptima que se adapte al proceso de la

organizacion.
1.4 Alcance

El presente trabajo de titulacion consiste en analizar el estado actual de los
procesos de atencion al cliente en una empresa que se dedica a la venta de
seguros de vida, para poder identificar cual es el principal problema en la
atencion, que impide el cumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos
y a su vez las causas que ocasionan el nivel de abandono dentro de la misma.
El andlisis a realizar abarca todos los canales de atencion relacionados al area
de atencidn al cliente, tomando en cuenta los datos del afio 2020 como datos
referencia para poder generar un incremento en el nivel de atencion de la

empresay a su vez poder aumentar la satisfaccion del cliente.

Se analizara cual es el medio de entrada mas usado por parte de los clientes y
a su vez cual es el canal que més lento se estd manejando por lo que genera

malestar a los clientes.
2. Capitulo Il. Marco Teoérico

En el siguiente apartado, se menciona todas las herramientas, métodos y
definiciones necesarias que se realizaran para poder desarrollar este proyecto

de la manera mas eficiente.



2.1 Productividad

Es la capacidad de creacién, elaboracion o produccion, que ademas tiene un
costo por tiempo de operacion, para generar beneficios y riquezas. Del mismo
modo podemos interpretar a la productividad como un nivel de actuacion, ya sea

individual, institucional o empresarial (Herrera, 2013).

Se tenia un mal concepto de la productividad, relacionandolo netamente con la
cantidad de productos o atenciones realizada en un menor tiempo, sin tener
cuenta que se debe tomar en cuenta todos los recursos invertidos para obtener

los resultados.

Salidas

Productividad = ———
Entradas

(Ecuacion 1)
2.2 Herramientas de andlisis de la organizacién

Para realizar el analisis interno y externo de la organizacion, es importante
aplicar distintas herramientas que permitan un estudio a profundidad, en base a
distintos factores que pueden afectar de manera positiva 0 negativa a la

empresa.
2.2.1 Andlisis FODA

El analisis FODA es una herramienta que se utiliza para identificar y contrastar
las fortalezas y debilidades contra las oportunidades y amenazas que tiene la
empresa analizando su contexto interno y externo. Con la finalidad de tomar
acciones estratégicas y competitivas que permitan un plan eficiente para la

empresa (Ballesteros et al., 2015).

Las fortalezas y debilidades son aquellas que se refieren a la empresa y sus
productos o servicios, las oportunidades y amenazas son factores externos en
los cuales la compaiiia no tiene el control. Para desarrollar un diagrama FODA

es importante tomar en cuenta el siguiente orden: fortalezas, oportunidades,



amenazas Yy debilidades. Al realizar el analisis interno y externo de la empresa
se procede a desarrollar estrategias oportunas que permitan aprovechar

oportunidades y mitigar debilidades (Ballesteros et al., 2015).
Tabla 1.

Estructura Matriz FODA

POSITIVOS NEGATIVOS

INTERNOS Fortalezas Debilidades

EXTERNOS Oportunidades Amenazas

2.2.2 Analisis PESTEL

Es un analisis macro que permite identificar oportunidades y amenazas
reconociendo factores externos de la empresa y que permite generar estrategias
para mitigar los aspectos externos que puedan afectar a la empresa (Trenza,
2020).

Los criterios a evaluar son los siguientes:



* Son aquellos que pueden afectar a la empresa de manera politica en
todos sus niveles desde las autoridades locales hasta internacionales.
/

® Son aspectos econdmicos actuales que pueden perjudicar el plan
estratégico de la empresa.

-
» Son factores de la sociedad como cultura, religién o creencias que
podrian influir en la organizacidn.
e Son aquellos desarrollos tecnolégicos que puede existir y con los
ety cuales la empresa debe estar actualizada.
-

e Tienen una relacidn directa con el medioambiente y son aspectos que
e e deben tomar en cuenta en todos los procesos.

N
* Se relacionan con las leyes establecidas obligatorias que la empresa

Legal debe cumplir.

€C€C€E€E€<KC

Figura 2. Criterios a evaluar - Matriz PESTEL
2.3 Gestion por procesos

“Es una disciplina de gestién que ayuda a la direccion de la empresa a identificar,
representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los
procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente. La estrategia de
la organizacion aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia
participacion de todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos son

facilitadores” (Carrasco, 2011).

2.3.1 Proceso

Es un conjunto de actividades que estan interrelacionadas que tiene entradas de
insumos Yy actividades que se involucran para generar un valor agregado, con
objetivos establecidos. Como resultado de una o mas entradas puede ser
tangibles o intangibles dependiendo el valor agregado para el consumidor final
(Carrasco, 2011).



2.3.2 Mapa de procesos

Es una herramienta que permite representar de manera grafica todos los
procesos macro de la empresa. Los procesos macro que se analiza son:

estratégicos, operacionales y apoyo (Carrasco, 2011).

Los procesos estratégicos son aquellos que establece alta direccidn para disefiar
distintas estrategias de manejo en la empresa. Los procesos operacionales son
los que se relacionan directamente con los productos o servicios que brinda la
organizacién. Y por ultimo, los proceso de apoyo que brindan apoyo a los
procesos operacionales y con ellos cumplir los objetivos establecidos (Carrasco,
2011).

Mana de Procesns

> Estratégicos

Planificacion estratégica

> Obperacionales

Produccién Ventas Postventa

Contabilidad

Talento

Humano Marketing

Financiero

Figura 3. Ejemplo estructura Mapa de procesos
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2.3.3 SIPOC

La herramienta SIPOC permite evaluar cada proceso de manera grafica a cada
una de las etapas del producto o servicio. Analizando proveedores, entradas,
proceso, salidas y clientes. Identificando las partes interesadas de cada proceso

de la empresa (Johnston, 2012).

FIEEE Entradas Proceso Salidas Clientes
dores

Figura 4. Factores evaluados en la matriz SIPOC

2.3.4 Simulacion de procesos

La simulacion de procesos es el proceso en el cual se disefia, desarrolla, analiza
y optimiza los procesos dentro de una organizacién, ya sea de servicio o de
manufactura, esto se desarrolla mediante un software el cual permite hacer el

diagrama de flujo con todas las actividades y sus respectivos tiempos.

Flexsim es un software utilizado para simular procesos construyendo modelos
que permiten visualizar el flujo del proceso. Permite analizar, visualizar y
optimizar cualquier tipo de proceso industrial. Mediante la simulacién se puede
simular un proceso productivo actual y compararlo con las mejoras para analizar

los resultados 6ptimos de cada proceso (Universidad de Alicante, 2012).
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Figura 5. Ejemplo simulacion Flexsim
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2.4 Estudio de tiempos

El estudio de tiempos es una técnica de medicién del trabajo la cual se emplea
para registrar los tiempos y ritmos de trabajo correspondiente a los elementos
empleados en una tarea definida, la cual se realiza en condiciones determinadas
con el fin de identificar cual es el tiempo que se necesita para poder efectuar
dicha tarea.

2.4.1 Andlisis de tiempos

Es una herramienta que sirve para determinar los tiempos estandar de cada
actividad que componen un proceso, asi como para evaluar los movimientos que
realiza el personal para llevar a cabo cada actividad. La finalidad de este analisis
es evaluar los movimientos innecesarios y disminuir el tiempo de ejecucion.
(Tejada Diaz, Gisbert Soler, & Pérez Molina, 2017)

2.4.2 Takt Time

Es el ritmo en el cual las actividades se llevan a cabo, indica la velocidad con la

gue la demanda est& adquiriendo el producto o servicio.

Este tiempo se obtiene dividiendo el tiempo disponible en un dia laboral entre la
demanda diaria. La demanda diaria es el total de ventas de la empresa. El tiempo
disponible debe omitir el tiempo de descanso o reuniones y las unidades refleja

la demanda de cada proceso analizado (Tejada Diaz et al., 2017).
A continuacion, se muestra la férmula de takt time:

Tiempo disponible — Descansos

Tacktime =
Demanda cliente

(Ecuacion 2)
2.5 Anadlisis del problema

Se refiere principalmente a una metodologias cientificas en la cual se detallan la

situacion actual de la organizacion, tomando en cuenta los datos recolectados
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para identificar, valorar y definir el problema existente en la empresa el cual va a
ser parte de la justificacion del proceso de investigacion (Sala, 2014).

2.5.1 Diagrama de Ishikawa

Es conocido también como diagrama de causa y efecto, es una herramienta que
ayuda a identificar las causas de un problema analizando factores que se pueden
involucrar en cada proceso como: maquina, personal, métodos y materiales. Es
la relacion que existe entre el efecto negativo o positivo y las diferentes causas

gue pueden darse para que ocurra el resultado (Liliana, 2016).

—

Maauinaria

Efecto

Maauinaria

Materiales
Figura 6. Esquema diagrama de Ishikawa
2.5.2 Diagrama de Pareto

Es una técnica que permite asignar un orden de prioridades organizados de
mayor a menor. Representa la regla del 80/20 la cual quiere decir que el 80% de
las consecuencias son debido al 20% de las acciones. Este andlisis permite
priorizar problemas y optimizar esfuerzos para centrarte en los principales

inconvenientes (Gehisy, 2017).

La metodologia para aplicar esta herramienta es: seleccionar aspectos para
analizar, elegir la unidad de medida, relacionar los aspectos con la unidad
seleccionada y construir una linea de frecuencia para identificar aspectos mas

importantes para la mejora (Sales, 2010).
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DIAGRAMA DE PARETO

B0

w0

de rgquenmeenios solicitados
Porconatie acemulado

Numeros

FONDDO ANCERD PRESTAMIOS Y RETIROS
COBERTURAS/MENLOOS ASISTENCIAS DESNDS INFORPARLCION WIALITY

Figura 7. Ejemplo diagrama de Pareto

2.5.3 Andlisis de gréficos estadisticos

Es un procedimiento utilizado para cuantificar datos de una investigacion y
generar una interpretacion determinada de los datos recolectados. Se utiliza para
obtener una visién global de todos los datos con los cuales se trabaja, y
representar graficamente para una mejor evaluacion. Se utiliza para comprar
datos especificos mediante un gréafico de barras lo que permite visualizar de
mejor manera (Arteaga, 2009).

Suma de Requerimiantos ingresados  Suma de Reguerimiantos no gestionadas

600 526

Chat Correo electrénico

8 Suma de Requetimientos mgesados B Surma de Requerimientng no gestionados

Servida =

Figura 8. Ejemplo de gréafico de barras
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2.5.4 Matriz de relaciones

Es una herramienta que prioriza opciones de solucion en funcién de la
ponderacion de criterios que pueden afectar dichas alternativas. Se desarrolla
cuando se requiere tomar decisiones objetivas 0 en base a criterios multiples
(Betancourt, 2016).

Para cada criterio establecido se coloca una valoracion para tomar una decisiéon

ante las distintas alternativas.
Tabla 2.

Ejemplo matriz de relaciones

\ £
2 _
PROCESO g mg-c @E‘—"% E% m“c"
_ © © B L)
22 | 588 |525%%| & 5=
== 295 |[NQ &N 25 oG
55 ] > |88 ES 25 D& O
g3 5 E 2 ezl g S 8 IS
B | 987 |¥585| fE | %5
SERVICIOS B = =
COBERTURAS
BENEFICIOS 1 1 1 1 1
ASISTENCIAS
DEBITOS 1 1 1 1 1
FONDO AHORRO 1 1 1 1 1
INFORMACION
VITALITY ! . ! ! !
PRESTAMOS Y
RETIROS ! . ! ! !

2.6 Andlisis QFD

Andlisis de las necesidades y expectativas es una metodologia usada para
evaluar las caracteristicas necesarias en un producto o servicio, aportando

aspectos importantes a mejorar en cada proceso (Yacuzzi & Martin, 2013).
La metodologia para realizar el analisis QFD es el siguiente:

1. Definir las caracteristicas del producto o servicio.
Tabla 3.

Formato requisitos del cliente

Caracteristicas del servicio
Corto tiempo de espera en atencion
Soluciones rapidas
No tener que volver a comunicarme con la empresa
Problema en envio de papeles

AIWIN |




2. ldentificar los requisitos del cliente.

Tabla 4.

Formato matriz de evaluacion necesidades del cliente

MATRIZ EVALUACION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

Requisitos del cliente

Nivel de importancia

Tipo Caracteristicas
(ecuestas)
Accesibilidad |Ser atendido de manera inmediata 1
Ventas Solucionar el requerimiento a tiempo 2
.., [No tener que volver a comunicarme con la empresa 3
Comunicacion - -
Envio de documentos de manera facil 4

3. Realizar la evaluacion competitiva (Benchmarking)

Utilizando las valoraciones siguientes se realiza una evaluacibn a cada

competidor seleccionado.

Tabla 5.

Escala de valoracion para evaluacion competitiva

Tabla 6.

VALORACION INTERPRETACION
4 Muy alto / Muy importante
3 Alto / Importante
2 Bajo / Poco importante
1 Muy bajo / No es importante

Formato evaluacion competitiva

Valoracién Gréfica
Elementos de competitividad Empresa A Empresa B Empresa Caracterizada
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Calidad del senicio X X X
Tiempo de espera X X X
Solucionar requerimiento X X
Manejo de documentos X X X




4. Analizar la competitividad

Analisis global de la competencia

P —"

N

tmpresa Caract tada

A
w— IR O53

Figura 9. Ejemplo grafico evaluacion competitiva.

5. Evaluar los qué’s por cada requisito del cliente.
Tabla 7.

Matriz requisitos del cliente

Caracteristicas del servicio QUE's
1 Corto tiempo de espera en atencion Ser atendido de manera inmediata
2 Soluciones répidas Solucionar el requerimiento a tiempo
3| No tener que wolver a comunicarme con la empresa | Resolver todas las solicitudes en la atencién recibida
4 Problema en envio de papeles Envio de documentos de manera facil

6. Evaluar los comos, mediante la aplicacién del diagrama de Ishikawa.

Faita de prorkisdions fors corvoos
a demarda

Ser atendido de
manera

; — 5y ——————— > inmediata

Demona &n la alencien par
- Faitn b coremecrormiont d
recuerimiento / Failta chs seguirniesta a [ gesddn / ' /
atrkdag i

>/ /

Falia de arganizacidn de hos gecfives / Faita de corral en oS proomssos / /
Falia cle recursss en horas picg / Fdh*wﬂ'dalmq'mﬂﬂ/ /

Figura 10. Ejemplo formato diagrama de Ishikawa

-
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7. Evaluar los cuantos mediante la medicion y parametros de calidad.
Tabla 8.

Valoracién de comos

Anélsis de valor COMOS
= Indica que el nUmero mas grande sera mejor.
Q Indica que el nUmero mas pequefio serd mejor
[ ] Indica cuando se gueire establecer o fijar valores determinados

8. Realizar la matriz de relacion o afinidad. Las relaciones pueden ser de

tres tipos: fuerte (9), media (3) y débil (1).
Tabla 9.

Nomenclatura matriz de relacion

Nomenclatura
[ ) Relacién Fuerte 9
@) Relacion Media 3
A Relacién Débil 1

Tabla 10.

Ejemplo matriz afinidad

Nro. Caracteristicas Grado dg *
Importancia
1 Ser atendido de manera inmediata 45 O 9
2 Senicio Solucionar el requerimiento a tiempo 9 O 9
3 No tener que volver a comunicarme con la empresa 4.5 Q 3
4 Envio de documentos de manera facil 45 () 3




9. Realizar la matriz de la dificultad organizacional.
Tabla 11.

Ejemplo matriz diagrama organizacional

COMO: Herramienta disponible 24 horas y disminucion de trafico de
' requerimientos a otros canales
Criterios Dificultad DO
1 2 3 4 5 Asiganada
Tiempo de
implementacién X 1
de herramienta
Disefio,
desarrollo e X 2
instalacién
RRHH X 1
TOTAL 5

10.Realizar la evaluacion competitiva técnica.

Evaluacion competitiva técnica

Figura 11. Ejemplo gréafico evaluacion competitiva.
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11.Realizar la matriz de correlaciéon entre los como’s.

Tabla 12.

'S

7

6n como

Valoracién correlaci

1eyd 9p oIpaw
Jod opeauedsa
0 0}0} e3S

eA sojuswnoop
9p oJAug

RELACION COMO'S
FUERTEMENTE POSITIVA

POSITIVA
NEGATIVA

FUERTEMENTE NEGATIVA

EN BLANCO - NO HAY RELACION

SOAIFNI3[G SO

ap A ejuaiwenssy
e| 9p aned

Jod sa1uadiye
sauoIdNn|os

sejualwelsy
9p 0osn djuelpaw
SOAIINJ3[B SO|
esed ofeqesy ap
edued e Jinuiwsiq

(o]
@

G

3

Sojeued soJ1o

e sojualwianbal
9p oolyes)

3ap uopnuIwsIp
A sesoy

¢ 9|qiuodsip
ejuaiwelsay

Figura 12. Ejemplo correlacién Cémo’s



12.Interpretar la matriz con los 8 puntos importantes.
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1. Punto critico

2. Conflicto

3. Importancia técnica

8 puntos de i N
Dil:;gno’stico 4. Ventaja competitiva
ara analizar , .

P QFD 5. Area de oportunidad

. Indispensable mejorar

6
7. Evaluacion pobre
8

. Matriz de diagnéstico

Figura 13. Puntos criticos para analizar QFD



9 Relacion entre
cCOMO’'S

3 COMO solucionar las necesidades

4 Relacion entre QUE Y COMO

5 Matriz Cuantos .
2 Evaluacién

competitiva

6 Dificultad organizacional

7 Evaluacion competitiva técnica

8 Ponderacion como’s

Figura 14. Esquema matriz QFD
2.7 CRM

Es una herramienta de gestién de las relaciones con clientes, basada en tres
areas basicas: comercial, marketing y el servicio de atencion al cliente. Forma
parte de una estrategia enfocada en el cliente para mejorar la atencién. Con la
implementacion se obtiene resultados positivos en la gestién estratégica y

operativa de la empresa (Buttle & Maklan, 2019).

En Equivida se maneja una herramienta CRM llamada PIVOTAL.
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2.8 Andlisis de modo y efecto de falla (AMEF)

Es una herramienta usada para identificar los posibles problemas o errores en
un sistema con el fin de priorizar cada problema y evaluar los recursos
necesarios para plantear acciones oportunas a cada potencial problema

encontrado.

Su evaluacion se realiza identificando cada potencial problema y evaluando de
cada uno de ellos su efecto, causa y modo de deteccién. Calificando de acuerdo

a una determinada escala la severidad, ocurrencia y deteccion.

Al multiplicar cada valoracién antes mencionada se obtiene un numero prioritario
de riesgo (NPR) en donde se podra evaluar a qué problema encontrado se
debera poner como prioridad en las acciones recomendadas (Josefina & Edith,
2015).

Para realizar un analisis AMEF es necesario aplicar los siguientes pasos:

Identificar los procesos a evaluar.
Describir las actividades del proceso.
Identificar los modos potenciales de fallo.

Evaluar los efectos de cada actividad.

o bk 0N PR

Calificar la severidad segun la tabla asignada.

Efecto Efecto de Severidad

Bajo Sistema inoperable sin dafios

Muy bajo Sistema operable con una significante degradacion de
rendimiento
Menor Sistema operable con una degradacion de rendimiento

9
8
7
Moderado Sistema inoperable con dafios menores 6
5
4
3

Figura 15. Rango de calificacion Severidad.



6. Evaluar las causas reales o potenciales del problema.

7. Valorar la Ocurrencia en base a la tabla de calificaciones.

PROBABILIAD de fallo

Moderadas: Problemas ocacionales

1in 80

Prob. Fallo | VALOR

1in 400

1in 2,000

OO ||| ©

Figura 16. Tabla de calificacién Ocurrencia

8. Determinar el modo de deteccion.

9. Calificar la deteccidon en base a la tabla establecida.

Deteccidn Probabilidad de la DETECCION Valor
Absoluta El control del disefio no puede detectar una causa 10
incertidumbre potencial/mecanismo y modo de fallo subsecuente
Muy remota Muy remota la probabilidad del control de disefio para 9
detectar causas potenciales/mecanismos y modos de fallos

Remota Identificar modos de Problema potencialesy su 8
impacto en la confiabilidad del proceso o actividad

Muy baja Muy baja la probabilidad del control de disefio para detectar 7
causas potenciales/mecanismos y modos de fallos

Baja Baja la probabilidad del control de disefio para detectar 6
causas potenciales/mecanismos y modos de fallos

Moderada Moderada la probabilidad del control de disefio para 5
detectar causas potenciales/mecanismos y modos de fallos

Muy moderada Muy moderada la probabilidad del control de disefio para 4
detectar causas potenciales/mecanismos y modos de fallos

Alta Alta la probabilidad del control de disefio para detectar 3
causas potenciales/mecanismos y modos de fallos

Muy alta Muy alta la probabilidad del control de disefio para detectar 2
causas potenciales/mecanismos y modos de fallos

Casi seguro Control de disefio detectard causas potenciales/ 1

mecanismos y modos de fallos subsecuentes

Figura 17. Tabla de calificacion Detectabilidad

23
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10.Calcular el NPR de cada problema, multiplicando los valores asignados
de severidad, ocurrencia y deteccion.

11.Proponer acciones recomendadas y responsables.

12.Evaluar los resultados de las acciones, con un nuevo calculo de NPR con

las mejoras aplicadas.

Proceso Actividades del |Modos potenciales Efectos Sl Causas Reales o 0 q Método de
proceso de problemas ° everidal Potenciales currencia deteccion

Recibir el Demora en : ) Procesos no Indicador de 64
- » Queja del cliente 8 ) 8 1
o requerimiento atencion estandarizados abandono
Atencion teléfono - -
Proporcionar | Nosolucionarel | Reclamo del . Problemas s Llamada de s 35
informacién problema cliente internos satisfaccion
) Demora en dar - Falta de 180
Revisar toda la Generacion de o
» informacion respuesta al cola Y organizacion de 9 Correos en cola 2
Atencion correo correo los ejecutivos
electronico - - 135
Proporcionar | No solucionar el Reclamo del 9 Problemas . Llamada de .
informacion problema cliente internos satisfaccion

Figura 18. Esquema matriz AMEF
2.9 ¢Qué es la inteligencia artificial?

Hablar de inteligencia artificial, es viajar a través del tiempo a los afios 1940
cuando existieron varias publicaciones acerca de este tema los cuales no
tuvieron gran repercusion hasta 1950, cuando Alan Turing empieza a generar
una nueva rama de la acerca de las ciencias de la informacion, en 1950 Turing
consolida el campo de la inteligencia artificial en su articulo Computing
Machinery and Intelligence, en el cual el propuso realizar una prueba concreta
para poder validar si una maquina podria alcanzar cierto nivel de inteligencia,
para esto realizé la ahora famosa prueba de Turing, es por eso que se ha ganado
el nombre de “El padre de la Inteligencia Artificial” (Torre, 2019).

Pero no es hasta 1956 que John McCarthy bautiza con el nombre de Inteligencia
Artificial, esto lo realiza en una charla la cual trataba de como buscar la manera
de que una magquina razonara con el unico fin de resolver problemas, ademas
que fue el creador del Lenguaje LISP unos de los lenguajes mas conocidos en
el mundo de la inteligencia artificial.
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2.10 Chatbot

Si hablamos de los softwares de inteligencia artificial, podemos hablar de un
chatbot, el cual es un bot especializado para lograr mantener la conversacion
con un ser humano a través de respuestas pre concebido. Es decir que hablamos
de un software que emplea mensajes ya estructurados para poder brindar

respuestas a través de una maquina hacia un ser humano.

En la actualidad, las organizaciones estan adoptando estas soluciones
tecnoldgicas principalmente en el area de atencion al cliente, para esto las
organizaciones tienen que conocer y analizar los procesos que desarrolla el area,
con la finalidad de poder desarrollar las respuestas encapsuladas, y ofrecer en

el momento oportuno a los clientes.

Una de las principales caracteristicas de los chatbots es que tienen la capacidad

de aprender.

Con los grandes avances de la Inteligencia Atrtificial, se ha logrado desarrollar
algoritmos que nos permitan conseguir una mayor capacidad cognitiva del
chatbot, incluso permitiéndole detectar sarcasmos, malestar e incluso los tonos
en las respuestas de los clientes, con esta deteccion y en base a las respuestas
que se le haya cargado al chatbot, podremos generar una conversacion empatica
la cual brinde una mayor tranquilidad a los clientes.

Con la implementacion del chatbot no solo se consigue una mejora en los niveles
de servicio dentro de la organizacion, por otro lado la misma herramienta nos
brinda la posibilidad de analizar el sentimiento que posee el cliente, es decir que
un chatbot no solo nos brinda la capacidad de poder ser eficientes con nuestra
atencion al cliente, sino que también nos permite generar una informacion de
gran valor de nuestros clientes, que puede ser como se sienten con el servicio,
informes de reputacion e incluso engagement ya sea con nuevos productos por
ofrecer (Charlan, 2018).
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2.10.1. ¢ Cémo Funciona?

Son soluciones tecnolégicas que aplican los principios de la programacion neuro
linglistica, ante un texto, analizando la informacion que se obtiene para poder

dar una respuesta coherente y apropiada para cada caso.
2.10.2. Tipos de Chatbot

Dependiendo el disefio y cudl es el funcionamiento del chatbot podemos dividir
en dos tipos de chat bot los cuales son:

e Chatbot Simple

Este software de inteligencia artificial trabaja en funcion de una serie de
comandos y palabras clave (previamente “preparadas”). Si el usuario hace una
pregunta sin usar esa palabra clave, el “robot” no podra entenderla y respondera

invitando a formular otra cuestion (Peris, 2019).
e Chatbot Inteligente

Son una categoria de mas nivel y complejidad. Disefiados en tono a los
conceptos Y filosofia de la Inteligencia Atrtificial, no trabaja en base a preguntas
o palabras claves. El chat en vivo responde con sugerencias o ideas sobre el
texto escrito. Es un paso mas alla ofreciendo una gran variedad de corrientes de

dialogo y brindando una experiencia mas natural y “humana” (Peris, 2019).
2.10.3. Caracteristicas de los chatbots

Un chatbot tiene caracteristicas que le permiten desempefiar multiples funciones

como pueden Ser.

Adaptabilidad: Esta caracteristica es una de las fundamentales dentro de los
chatbots ya que hace referencia a la capacidad de aprendizaje que tienen los

mismos, adaptando nuevos comportamientos en funcion de lo aprendi.
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Expresividad: Esta caracteristica ocupa las herramientas que usan las
aplicaciones de mensajeria ya en audio, imagenes o videos con el objetivo de

tener una comunicacion mas expresiva

Racionalidad: En funcion de lo que aprende el chatbot siempre busca

proporcionar la informacion mas coherente en base al requerimiento que ingresa.
2.10.4. Cuando implementar un chatbot

Si te cuestionas cuando es el momento de implementar un chatbot, la respuesta
es, ahora, en un mundo tan cambiante y con el avance tecnoldgico, la
implementacion de un chatbot te permite resolver preguntas sobre productos,
servicios 0 marca, contar sobre tu producto o servicio, inclusive brindar una

atencion al cliente personalizada e inmediata.
2.10.5 ¢ Porque implementar uno?

En la actualidad, en nuestro pais, vivimos en un mundo mecanizado es por eso
que la implementacion de un chatbot te brinda la experiencia de un avance

tecnolégico.

La tendencia en la actualidad es el uso de teléfonos moviles y los servicios de
mensajeria, es por ello que es una oportunidad de negocio la implementacion de

un software con inteligencia artificial.

Costo: El chatbot no es ni necesita de una persona fisica a tiempo completo que
esté controlando las interacciones, a su vez que tiene una funcionalidad de 24
horas al dia todos los dias de la semana, esto te permite reducir costos y a su

vez aumentar el nivel de servicio dentro de la organizacion

Informacion: Gracias a la programacion que los chatbots poseen estos tienen la
capacidad de guardar informacién del cliente ya puede ser sus gustos o
preferencias, para poder tener una mayor segmentacion dentro de la base de

clientes, esto es un beneficio el cual podria traducirse en potenciales clientes a
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la hora de lanzar un nuevo producto o servicio 0 a su vez hablar el mismo

lenguaje que el cliente, haciéndole sentir muy cémodo y por ende fidelizandolo

Operacion: Los chatbots pueden tener un sinnimero interacciones en vivo a la
vez con diferentes clientes, es por eso que se garantiza la atencién de calidad

para todos.
2.10.6 Chatbot en el Ecuador

En la actualidad en Ecuador, todavia existe una gran incertidumbre acerca del
uso de los autoservicios, ya sea por diferentes causas como pueden ser, el

miedo, falta de tecnologia entre otros.

Dentro del estudio realizado se ha logrado identificar 2 chatbots funcionales en
la actualidad, los dos estan asociados al giro de negocio de los servicios uno de

ellos es un banco y el otro una entidad publica.

Por parte de una entidad bancaria Sophi un chatbot muy amigable en el cual

puedes hacer preguntas puntuales y recibir informacion a la hora que necesites.

\
- WESIros Coperoa, antre otros.

Capron O Agenciss Seccatyes

- Por Taver snvianos tu ubicscids

Erwim un mensssje
Consulta de Saldos
* Cajeros o Agencias cercanas

Desvincular Facebook

Figura 19. Ejemplo Chatbot Sophi.
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Por otro lado, estd Otto un chatbot muy entretenido el cual posee deteccién de
palabras claves lo cual te brinda una mejor experiencia como cliente ya que

facilita tu busqueda de informacion.

e t~ un LR )
ecrataria EQucacitn Superor
<
Empezar
Hola
Soy Otto, el bot. Puedo dar solucién

0Nadas con

temas de & Senes:

También puedes wtilizar una de &5
siguientes palatras clhave

Registro de titulos
- Admisicn 2007

Ser Bachiller

Becas

‘ (Deseas ser stendido por Otta? €

Envia un mensaje
« Admisidn 2017
@ SerBachiler

1 Otras consultas

Figura 20. Ejemplo Chatbot Otto.

Luego de la situacion actual en la que vivimos, se ha notado una mayor

aceptacion a los autoservicios dentro del Ecuador (Arrobo, 2019).
2.11 Implementacion

El proceso de implementacion de un chatbot principalmente se basa en poder
aumentar los indices de productividad dentro de una organizacion. Para esta
ocasion hablaremos de la implementacion de un chatbot inteligente, el cual nos

podra mejorar el nivel de servicio dentro de la organizacion.
2.12 Cuello de botella

Cuello de botella se denomina a todo elemento que disminuye o afecta el
proceso de produccion en una empresa, al referirnos a una empresa de servicios

el principal problema que se detecta es cuando un requerimiento es abandonado,
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esto puede ocurrir por diferentes factores los cuales pueden ser: Demasiados
requerimientos al mismo tiempo, problemas de conexién tanto del cliente como
del ejecutivo o inclusive la cola que se produce por la falta de atencién por parte
de los ejecutivos, en este caso se realizé una muestra semanal para identificar
los abandonos que ocurren dentro de la organizacién obteniendo los siguientes
resultados.

Capitulo Ill. Andlisis de la situacion actual

En la actualidad, la empresa en la que se desarrolla el proyecto de titulacién esta
ubicado en el mercado de los seguros, la empresa se dedica exclusivamente a

la venta de seguros de vida.
3.1 Analisis FODA

A partir del analisis FODA, se puede identificar la situacion actual de la
organizacién a través de, diferentes factores ya sean internos o externos, con lo
cual se podra desarrollar estrategias o metodologias que nos permitan mejorar
0 a su vez disminuir incertidumbres que puedan llegar a ocasionar posibles

errores.

OPORTUNIDADES:
-Mayor aceptacion del
mercado por los
problemas actuales

-Mayor uso de
autoservicios en el
Ecuador

DEBILIDADES: AMENAZAS:
-Rotacion de Personal -Situacion economica
-Demora en la actual mundial
respuesta a los clientes -Decretos que se han
-Desconocimiento de los implementado en la
procesos por parte del pandemia
personal de cada area -Competencia

Internacional

Figura 21. Analisis FODA.
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En base al andlisis realizado se puede desarrollar estrategias que permita la
toma de decisiones en la organizaciéon con el fin de poder aumentar el

rendimiento de la organizacion para poder obtener una ventaja competitiva.

FO: DO:

-Aprovechar los nichos de Implementacion de un

mercado que aparezcan chatbot que permita ser

después de la pandemia . .
eficientes los procesos

-Desarrollar nuevos canales

de atencion que permitan facil Internos

comunicacioén con los clientes

FA: DA:

Disefio de nuevos productos -Disefiar planes que permita
mas accesibles para el mantener a los clientes dentro de
cliente la organizacion

_Disefiar planes para - Disefiar nuevos productos mas
fidelizar a los clientes e2ulllnfEs 2l meEen

Figura 22. Plan de estrategias a base del FODA.

En base al andlisis FODA, se realiza estrategias que permitan mitigar o disminuir
el riesgo de la debilidades o amenazas presentadas, aprovechando las

fortalezas y oportunidades que se presentan.
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En base al andlisis PESTEL se puede definir estrategias que garanticen el

correcto desempefio de la organizacion a base de un analisis externo de los

diferentes escenarios que pueden influenciar como pueden ser politicos,

econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales y legales.

Tabla 13.

Anélisis Pestel

Analisis PESTEL

Politicos

Proyectos urgentes en base a
la ley humanitaria por la
situacion actual

Prohibicién de cancelar pdlizas
asi se encuentren impagas en

los meses de febrero
Econdmicos

Recesion econdmica por causa

de la pandemia a nivel mundial

Disminucion de circulante en el

mercado actual.

Ambientales

Sociales

Restricciones para el desarrollo
normal de las actividades

Adaptacion a la nueva

7z

normalidad con mas

autoservicios

Tecnolbgicos

Maximizar el uso de las
herramientas que tiene la
empresa para Sser mas

productivos

Legales



e Ser una empresa organizacion

carbono neutro es
disminuir las emisiones

decir
de CO2

3.3 Mapa de procesos de la empresa
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Nuevas leyes que aumentan el
riesgo dentro de las
organizaciones de mercados de

Seqguros.

En el siguiente grafico se describe los procesos estratégicos, operacionales y

apoyo; en los cuales se desarrolla actualmente la organizacion.

Mapa de Procesos

Estratégicos

Planeacion Estratégica

Planeacion Operativa

Operaci

onales

VENTAS

EMISION

POSTVENTA

Apoyo

Contabilidad

Operaciones

Talento

Tecnologia

Financiero

Marketing
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Figura 23. Mapa de Procesos

A continuacion, una adaptacién corta de los procesos que agregan valor dentro

de la organizacion:
1. Proceso de Ventas

El proceso de ventas esta a cargo del area comercial de la organizacién el cual

se basa principalmente en la generacion de nuevos clientes.
2. Proceso de Emision

El proceso de emision es un proceso el cual es el encargado de generar las

polizas que son adquiridas por los clientes.
3. Proceso de Post Venta

Este proceso es al que se enfoca el presente trabajo de titulacién, el cual es el
encargado de solventar todas las inquietudes que presenten tanto clientes, como
potenciales clientes con el fin de lograr alcanzar la retencion y fidelizacion de los

clientes.

3.4 Flujograma del area de Post Venta
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Para tener una mayor comprension de todas las actividades, se realiza el

diagrama de flujo que se realiza dentro del &rea de Post Venta.

Canal ge evtrada
Presenciel
Usmagse

Lomeo
Lt

Abancion of thends

¥ Cienle

5 ~n
*) Realizs
e Notdce o
encuests o
Sty 3 dierde
satisfeccion

Tuckot CRM

Figura 24. Diagrama de Flujo del &rea de atencion al cliente.

3.5 Caracterizacion de procesos

La caracterizacion de procesos se lo realiza con la elaboraciéon de un diagrama
SIPOC el cual nos permite tener mayor claridad de todos los procesos y
actividades que se realizan en el area de atencién al cliente, con la finalidad de

poder analizar qué es lo que se esta realizando dentro de cada proceso.
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3.6 Requerimientos

En el area de atencién al cliente se dispone de 10 colaboradores los cuales son los
encargados de poder solucionar todas las dudas o inquietudes de los clientes, para
lograr esta atencion se dispone de 4 canales de entradas principales, los cuales
pueden ser: Presencial, correo electrénico, llamada o un chat.

Los horarios de atencion de los diferentes canales son de lunes a viernes de 8:30 a
17:30 pm.

Para poder analizar cudl es la situacion actual de la empresa se tomé una muestra
semanal durante 2 meses para sacar estimados de cuantos requerimientos

ingresan.

Los datos que se obtuvieron son los siguientes:
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3.7 Diagrama de Procesos

Se realiza la diagramacion de los procesos para poder tener un mayor
entendimiento de cada actividad que se realiza dentro de la gestién de atencion al

cliente por los diferentes canales de entrada
3.7.1 Atencién Teléfono

Uno de los canales mas utilizados dentro de la organizacion para poder atender los
requerimientos de los clientes es el teléfono, el cual consiste basicamente en un
proceso lineal que empieza cuando el cliente llama a la organizacion, la
herramienta, automaticamente busca a un ejecutivo que se encuentre libre y le
asigna la interaccion, una vez que existe la comunicaciéon, por ser un giro de
negocio de seguros el ejecutivo tiene que solicitar la informacion de seguridad y
constatar que el cliente es el permitido de recibir la informacion, una vez que
comprueba la identidad realiza la busqueda en el software de la organizacién
dependiendo cual es el requerimiento del cliente, el proceso sigue con el ejecutivo
brinda la informacion al cliente, una vez que el cliente ya no tiene dudas, el ejecutivo

cierra la llamada, y registra toda la gestion dentro del CRM.

=) O, coicn O 2eal o 6 1
Becibir o s Sivestiog Poporconsr Béontrar en el
rformacion de basgueda en el oy S =
requerimientsa L = Indarmacian M
segurad Siytema J

Atencion Telefono

Figura 26. Atencion Teléfono.
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3.7.2 Atencion Correo electrénico

. i i5e tiene
:La informacién =
nuamero de

esta completa?
P contacto?

0.
0. . C2 icitiar i -
[ hecibi fF . MO [1e] licitiar informacon
ecmlr.el : |sart0|.1‘3 = L faltante y numero de
requerimiento informacion

contacto
is' %

Do aali .

ﬁ_{BeaIlzarIa G—”Llamaral

buigqueda en el .
cliente

sistema
)

Y
0. . .
ﬁ'P‘f’oporcionar ﬁ._uREgIS'T‘I:EI'
. - informacion en
informacion
el Crm

Atencion Correo Electronico

Figura 27. Atencion Correo Electronico.

El proceso inicia cuando el cliente recibe el requerimiento del cliente, el ejecutivo
tiene que revisar la informacion, ver qué es lo que busca el cliente y si tiene los
principales datos para poder proporcionar la informacion, es decir el nUmero de
cédula el cual es para validar si es posible entregarle la informacion, si el ejecutivo
no tiene el nimero de cedula debe responder el correo solicitando un nimero de
cédula y numero telefénico, en el caso que el cliente si envia el nimero de teléfono,
el ejecutivo realiza una llamada, dentro la llamada el ejecutivo solicita la informacion
de seguridad, procede a buscar la informacién que este necesitando el cliente en el
sistema y resuelve todas sus dudas o inquietudes, una vez que el cliente se
encuentra satisfecho con la informacion cuelga la llamada y registra la informacion
en el CRM, por otro lado si el correo electrénico que se recibe tiene todos los datos
solicitados, el ejecutivo procede a buscar la informacion para poder entregarsela al
cliente, una vez que el ejecutivo envia la informacion, procede a registrar toda su

gestion en el CRM.
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3.7.3 Atencion Chat

Atencion Chat

Figura 28. Atencion Chat.

Cuando el requerimiento ingresa por el canal de entrada Chat, el ejecutivo una vez
que lo recibe, tiene un tiempo maximo de dos minutos para responder el
requerimiento, caso contrario se va al abandono, la persona encargada debe
solicitar la informacion de seguridad y a su vez un numero telefénico, una vez que
el cliente le entrega esta informacion el ejecutivo, pregunta al cliente si desea recibir
una llamada para poder atender su requerimiento, todo esto con la finalidad de
brindar un servicio personalizado y disminuir los tiempos de atencion. Si el cliente
esta dispuesto a recibir la llamada, el ejecutivo toma contacto y resuelve todas sus
dudas o inquietudes via telefénica, por el contrario si el cliente no puede o no desea
recibir la llamada empieza una interaccion por medio del chat con la condicion que
si no existe una respuesta por parte del ejecutivo en dos minutos, la interaccion se
pierde y cuenta como un abandono una vez que la persona atiende el requerimiento

y el cliente ya no tiene dudas, se procede a ingresar la informacién en el CRM.
3.8 Tack Time

Con el calculo del tack time podemos identificar cuanto es el tiempo que
necesitariamos para poder dar atencién de un requerimiento, esto se lo realiza en

base a la demanda que se tuvo. Cabe mencionar que para realizar el calculo se
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toma en cuenta los dias laborables en el mes, de igual manera cuantas horas se
laboran por dia y cuantos turnos existen dentro de una Jornada laboral, por la
situacion actual que se vive en la actualidad es importante resaltar la reduccion de

2 horas durante la jornada laboral de los colaboradores.
3.8.1 Teléfono

En base a la demanda obtenida en dos meses se puede calcular el siguiente tack

time.
Demanda Mensual 1174
Dias Laborables 20 Tiempodispo 21600 seg.
Horas por turno 6 Demanda diar 59 7820
Turnos 1 0
Descansos porturn 0 TAKT TIME 6 min/req

Figura 29. Takt Time para Teléfono

Con los resultados obtenidos, se puede concluir que se requiere de 6 minutos por

requerimiento para poder garantizar la atencion del canal de entrada teléfono.

3.8.2 Correo
Demanda Mensual 1371
Dias Laborables 20 Tiempodispo 21600 seg.
Horas por tumo 6 Demanda diar 69 7920
Tumos 1 0
Descansos porturn 0 TAKT TIME 5 minireq

Figura 30. Takt Time para Correo

Al ser el canal de entrada con mas requerimientos, el tack time calculado es de 5
minutos por requerimiento, es decir que la interaccion de los ejecutivos deberia

demorarse 5 minutos para poder garantizar la atencion de este canal de entrada.
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3.8.3 Chat
Demanda Mensual 113
Dias Laborables 20 Tiempodispo 21600 seg. I
Horas por turno 6 Demanda diar 6 7920
Tumos 1 0
Descansos porturn 0 TAKT TIME 64 minireq

Figura 31. Tack Time para Chat.

El presente canal de atencién, es el menos utilizado en la organizacion, por lo que,
para poder garantizar la atencién del mismo, para garantizar la atenciéon del mismo

se utiliza una hora y 4 minutos por requerimiento.
3.8.4 Tiempos

Para el andlisis de la situacién actual de la empresa se tomaron muestras de
alrededor de 135 requerimientos es decir de 45 muestras por cada canal de entrada
para tener un mayor conocimiento de los minutos que los ejecutivos emplean en la

atencion de un requerimiento, obteniendo los siguientes resultados.
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Para el analisis de tiempo se tomo una muestra de 45 requerimientos por canal de
entrada, para poder identificar qué es lo que mas tiempo se emplea dentro de la
atencion, y a su vez para poder identificar cual es el promedio de atencién en los

diferentes canales obteniendo los siguientes resultados.

Tabla 16.

Resultados atencion al cliente

Canal_(;le Promedio| Minimo Maximo
atencion
Correo electrénico 24 8.37 86
Llamada 15.2 8 40.14
Chat 13.47 8.02 32.3

En base a los resultados obtenidos, se logra comprobar que los canales de atencion
con mayores problemas son: el correo electronico y el teléfono, ya que su tiempo
promedio es mayor al tack time antes calculados, a su vez, existen requerimientos
gue son atendidos en un periodo largo de tiempo que incluso puede llegar a ser mas

de una hora.



Tabla 17.

Tiempos atencion Teléfono

Tiempos de atencion Teléfono.
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NUmero
Fecha 15 de mayo-29 de
analisis mayo del Proceso 1
3 proceso
Proceso: Atencidn linea HOJA DE MEDICION DE
telefénica TIEMPOS (min)
Hora . . Observador: Guillermo
analisis | 10-30-15:00 Carvajal
No.| Elemento de trabajo Punto de 1 2 3 4 5 PROMEDIO
' medicién
Tiempo en cola Herramienta | 00:02:31 | 00:01:49 | 00:01:00 | 00:01:59 | 00:01:24 00:01:45
1 | Recibir el requerimiento 00:00:13 | 00:00:10 | 00:00:11 | 00:00:09 | 00:00:09
(saludo) Herramienta 00:00:10
Solicitar informacién de .A0- .00- .a0- .00- .00
2 | sequridad Herramienta 00:00:03 | 00:00:05 | 00:00:04 | 00:00:03 | 00:00:05 00:00:04
Realizar bisqueda en el 00:00:12 | 00:00:19 | 00:00:13 | 00:00:12 | 00:00:12
3 | sistema Herramienta 00:00:14
00:10:58 | 00:24:23 | 00:05:21 | 00:07:23 | 00:08:07
4 | Proporcionar Informacion Herramienta 00:11:14
00:00:21 | 00:00:10 | 00:00:11 | 00:00:14 | 00:00:17
5 | Registrar en el CRM Herramienta 00:00:15
Tiempos de ciclo 00:14:18 | 00:26:56 | 00:07:00 | 00:10:00 | 00:10:14 00:13:42

Con la finalidad de lograr un mayor entendimiento del proceso, se procede a la toma

de tiempos de las diferentes actividades que se identificaron en el levantamiento de

proceso, logrando identificar que la actividad que mas problemas presenta es la de

proporcionar informacion, en esta actividad al ser una conversacion entre dos

personas, el tiempo puede variar dependiendo que tipo de cliente se encuentre en

la linea y de igual manera, la calidad de la informacién que el ejecutivo brinde para

poder solucionar las dudas del cliente, es la actividad donde se genera el cuello de

botella, ya que se presenta un mayor tiempo al tack time detectado. Obteniendo

como tiempo promedio de once minutos y 14 segundos
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e Tiempos atencion Correo electrénico
Tabla 18.

Tiempos de atencién para Correo Electronico

Fecha | 15 de mayo-29 de Nu(;r;?ro Proceso 2
Proceso: Atencién correo | HOJA DE MEDICION | @nalisis mayo proceso
electronico DE TIEMPOS (min) H ob q
ora . . servador:
analisis 10:30 - 15:00 Guillermo Carvajal
. Punto de
No. | Elemento de trabajo medicion 1 2 3 4 5 PROMEDIO
1 Tiempo en cola Herramienta | 11:59:00 | 11:59:00 | 11:59:00 | 11:59:00 | 11:59:00 11:59:00
Recibir el
2 requerimiento 00:00:10 | 00:00:10 | 00:00:10 | 00:00:10 | 00:00:10
(saludo) Herramienta 00:00:10

3 | Revisar la informacién | Herramienta | 00:00:49 | 00:00:36 | 00:00:33 | 00:00:01 | 00:00:36 00:00:31
Solicitar informacion

4 faltante y nro. de
contacto Herramienta
5 Llamar al cliente Herramienta | 00:01:12 | 00:01:37 00:00:56 00:01:15
Realizar bausqueda en AN AA- .A0-
6 el sistema Herramienta 00:00:12 | 00:00:06 00:00:11 00:00:10
Proporcionar . . A . 1A,

7 informacion Herramienta 00:22:11 | 00:44:55 | 00:14:20 | 00:45:30 | 00:10:54 00:27:34
8 | Registrar en el CRM | Herramienta | 00:00:19 | 00:00:46 00:00:35 00:00:33
Tiempos de ciclo 12:23:53 | 12:47:10 | 12:14:03 | 12:46:23 | 12:10:40 12:29:13

En base a las actividades que se levantaron en el proceso, se realiza un estudio de
tiempos con la finalidad de detectar cual es la actividad que genera un cuello en el
mismo, con una muestra de 5 requerimientos uno de los principales problemas que
podemos detectar es el tiempo de cola que existe en la atencion que incluso puede
ser mayor a 14 horas, de igual manera otro problema que se detecta es la actividad

de proporcionar informacién un tiempo promedio de 27 minutos con 34 segundos.



Tiempos atenciéon Chat

Tabla 19.

Tiempos de atencion para Chat.
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NUmero
aig(l:ig?s 15 de rrngi//g-m de del Proceso 3
Proceso: Atenciéon Chat HOJA DE MEDICION proceso
' DE TIEMPOS (min)
Hora . . Observador:
analisis 10:30 - 15:00 Guillermo Carvajal
No.| Elemento de trabajo | Funto de 1 2 3 4 5 | PROMEDIO
medicion
1 Tiempo en cola Herramienta | 00:00:49 | 00:01:36 | 00:00:48 | 00:00:12 | 00:00:32 00:00:47
Recibir el
2 requerimiento 00:00:16 | 00:00:13 | 00:00:18 | 00:00:18 | 00:00:15
(saludo) Herramienta 00:00:16
Solicitar informacién
3 de seguridad y Nro. 00:02:26 | 00:05:35 | 00:03:57 | 00:01:18 | 00:02:57
de contacto Herramienta 00:03:15
Realizar busqueda en .AA- .An- .A0- .00- .00-
4 ol sistema Herramienta 00:00:27 | 00:00:45 | 00:00:39 | 00:00:32 | 00:00:51 00:00:39
5 Llamar al cliente Herramienta 00:00:58 | 00:01:11 00:01:.04
Proporcionar n. 1A, . AL, o
6 informacion Herramienta 00:10:32 | 00:10:49 | 00:12:59 | 00:05:28 | 00:13:00 00:10:34
7 Registrar en el CRM | Herramienta 00:00:26 | 00:00:09 | 00:00:21 | 00:00:28 | 00:00:51 00:00:27
Tiempos de ciclo 00:14:56 | 00:20:05 | 00:20:13 | 00:08:16 | 00:18:26 00:17:02

Al ser el canal de entrada menos usado podemos identificar que los tiempos no

superan el tack time calculado, pero en base a este andlisis se busca optimizar el

proceso de atencion con la finalidad de ser el canal de entrada mas usado dentro

de la organizacion.



49

3.9 Simulacion de procesos

3.9.1 Proceso atencion teléfono

En el proceso de atencion por llamada telefénica se reciben alrededor de 59
requerimientos diarios por medio de llamadas en donde tiene un tiempo de cola
promedio de 1 minuto 45 segundos. En este proceso el proceso con mayor tiempo
es proporcionar informacién con una duracion promedio de 11 minutos con 14
segundos, y es por esta razén que el tiempo de permanencia el proceso demora

mayor tiempo en relacién con las otras actividades del proceso de llamadas

telefonicas
Staytime

» AQStaEme

Tiempo en cola 630 56
Recibir requernmiento 83537
Solicitar info de seguridad 64803
Busqueda del sistema 66127
Proporcionar info 674.00
Registrar CRM 15.00

0 200400600

A g g

osu:::;,.s‘, Recibir requerimiento

¥ Output: 59 0 - 59 Almacenamionio
Dlocked: S15% %idle: 6.1 . CurContent: 59
%Processing: 1.5 MaxContent: 59

AvgStaytime: 0.0

Figura 32. Procesos atencion de Teléfono. Fuente: Simulador Flexsim.
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3.9.2 Proceso atencién correo electrénico

El proceso actual de la recepcién de correo electronico con un promedio diario de
70 requerimientos, los cuales en promedio de tiempo de cada proceso se representa
a continuacion en la figura. En donde existe actualmente un tiempo de cola de 43
140 segundos, que equivale alrededor de 12 horas de demora en la atencién por

cada recepcioén de requerimiento.

Staytime

0 Ay Statime
Reyisar info1 3100
=i Solcftar info faltante 10.00

e Liamar chent 7500
I..k amar chenie

Busqueda del sislemat 1000

= | Proporcionar infol 1654 00
Source? i oporclonar info
Ouput 0 imsig SR i L, Registrar CRM1 3300
Blocked: 38.5% m":.'} o Sldhe 098 ”uw. su” N
WProcessing:02 P recesing: :::?mn r}: Tiempo en cola 45140.00 E.‘
ontent:
S 0.0
s 0020000090

Figura 33. Proceso de atencion de Correo Electrénico. Fuente: Simulador Flexsim.

3.9.3 Proceso atencion Chat

El proceso actual de chat en el cual existe una recepcion diaria de 6 requerimientos

por lo que no es un mayor problema de gestion.

Output: § Solicitar info oi‘;g'luld‘ad y faltante Plopnvdun. info

AvgStaytime: l.o

Figura 34. Proceso de atencion de Chat. Fuente: Simulador Flexsim.
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3.10 Analisis de barras

Se realiza este analisis con la finalidad de poder ver el nivel de atencidn que se tiene
en la actualidad, validando todos los requerimientos que ingresan y cuantos de ellos
son abandonados por el area, es importante para la organizacion tener un nivel de

abandono no mayor al 5%.

3.10.1 Semana 1

o9, -
Figura 35. Semana 1

Se puede identificar que existe un alto trafico de requerimientos por lo que hay un

nivel de no atencion del 21%.

3.10.2 Semana 2

hat Correo slect rdmice Ietéfono

8 Sumia de Requerimientos mgesdos B Suma de Requerimientns no gesionados

Servida -

Figura 36. Semana 2
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Se puede identificar que existe un alto trafico de requerimientos por lo que hay un

nivel de no atencion del 15%.
3.11 Requerimientos Solicitados (Diagrama de Pareto)

Los requerimientos solicitados, son todos los requerimientos que entran al area de
atencion al cliente, los cuales pueden ser, informacion solicitud o quejas, a
continuacion, se detallan todos los requerimientos que entran por informacion
dentro de la organizacion, los cuales son de nivel 1, es decir que son requerimientos

gue no necesitan un ingreso por otras areas de la organizacion.

Tabla 20.

Coberturas/Beneficios/Asistencias

COBERTURAS/BENEFICIOS/ASISTENCIAS 755

DEBITOS 200
FONDO AHORRO 483
INFORMACION VITALITY 24

PRESTAMOS Y RETIROS 44
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DIAGRAMA DE PARETO

B

Pocos
vitales

Nrx

rosde rgquenmenios solictados

Porconatie acemuladoe

FONDO AMCERD PRESTAMOS Y RETIROS
COBERTURAS/IENLOOS ASISTENCIAS DESNDS INFORMAALION WIALITY

Fequerimbersos selcitados

Figura 37. Diagrama de Pareto

Podemos identificar que el servicio mas demandado es informacion sobre
coberturas y beneficios; dentro de los pocos vitales se encuentran los
requerimientos de fondo ahorro y débitos los cuales representan el 80% de
requerimientos solicitados por los clientes. A continuacion, se detalla como es el

proceso de atencién de los siguientes requerimientos.
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

NOMBRE DEL PROCESO: Atencién al cliente

DUENO DEL PROCESO: Servicio al cliente

OBJETIVO: Atender todos los requerimientos que necesiten los clientes

PROVEEDOR | ENTRADAS PROCESO SALIDA CLIENTE
Ingresa el requerimiento
Llamada (Informacién, Solicitud, Queja)
El ejecutivo resuelve la solicitud
i Correo de acuerdo a las necesidades del
Cliente ; Cliente atendido Cliente externo
externo cliente
Presencial | Registra la gestion en el CRM
Web
DOCUMENTOS
RECURSOS CONTROLES GENERADOS REQUISITOS
. Ticket en el )
CRM
MEDICION (INDICADORES)
NOMBRE A FRECUENCIA DIMENSION RESPONSABLE
OBJETIVO DEL FORMULA DE ANALISIS ADMINISTRATIVA DE LA
INDICADOR MEDICION
Brindar una
atencion

optima dentro

de los tiempos
establecidos

de la empresa

Cumplimiento
de SLAS

Tiempo real>
tiempo
establecido:
No cumple
Tiempo
Real<Tiempo
establecido:
Cumple

Mensualmente

Servicio al cliente

Figura 38. Caracterizacion de Procesos

3.12 Matriz de relacion de actividades

Con la finalidad de esclarecer, si las actividades que se realizan en la atencion de

un requerimiento de informacion son similares, se realizar una matriz de relacion de

actividades, la cual nos guiara en el proceso de automatizacion del proceso.
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Tabla 21.

Matriz Relacién de Actividades

\ I3
c —
PROCESO o 2 T g o . o o
TS 8T |85 g o 8 o
L0 o3 | = - Q S AN
3 E SS2 |88 g S o c =
= = = & 5 2'0 N = 5 X% GD:
O @ 2o |83E5| 846 o & O
g = ot D |oaTd 5 o @ o £
g |27 |©285| £E | %5
SERVICIOS \ - £ =
COBERTURAS
BENEFICIOS 1 1 1 1 1
ASISTENCIAS
DEBITOS 1 1 1 1 1
FONDO AHORRO 1 1 1 1 1
INFORMACION
VITALITY 1 1 1 1 1
PRESTAMOS Y
RETIROS 1 1 1 1 !

Dentro de las actividades que se realizan para poder solventar las dudas del cliente
podemos identificar que las actividades dentro de cada proceso de atencion son
similares, la Unica diferencia estd en la busqueda de la informacién dentro del

sistema.
4. Capitulo IV. Analisis Del Problema

En el presente capitulo se desarrollard un analisis del problema dentro de la
organizacion. Para la evaluacion del mismo se aplicardn metodologias vy
herramientas con la finalidad de detectar el problema especifico y con eso poder

tomar accion y brindar soluciones 6ptimas al problema detectado

En la actualidad el ofertar un producto no es lo principal dentro de una organizacion

al ser un mundo tan cambiante y con un alto nivel de competencia en el mercado,
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la atencion al cliente es un servicio que se ofrece dentro de las organizaciones con
la finalidad de poder dar apoyo o soluciones Optimas a las necesidades del cliente,
es por eso que los clientes en la actualidad no solo buscan un buen precio y calidad,
sino una buena atencién, un ambiente agradable comodidad y sobre todo un

servicio rapido.
4.1 ¢ Por qué es un problema?

Es un problema ya que, al no llegar al nivel de servicio establecido por la empresa,
los clientes manifiestan su malestar al recibir un servicio deficiente, el principal
problema radica que, debido al alto flujo de requerimientos por los distintos canales
de atencién, existen muchos casos que no son atendidos (abandonos), o por otra
parte casos que son atendidos en dos dias de lo que el cliente se comunica con la

organizacion.
4.2 ;Donde se Presenta el Problema?

El problema se presenta principalmente en el tiempo que se emplea en resolver un
requerimiento, desde que el requerimiento ingresa a la organizacion hasta que se

resuelven todas las dudas o inquietudes del cliente.
4.3 Necesidades del Cliente

En base a las encuestas de satisfaccion que se realiza en la organizacion en un
periodo semanal, se sac6 los comentarios negativos de los clientes para poder
obtener una idea de cudles son las necesidades del cliente obteniendo los

siguientes resultados.
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Tabla 22. Matriz Evaluacion de las Necesidades del Cliente.

MATRIZ EVALUACION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE
Requisitos del cliente
Tipo Caracteristicas Valoracion (1-5)

Accesibilidad |Ser atendido de manera inmediata 5

Eficiencia |Solucionar el requerimiento a tiempo 4

... |No tener que volver a comunicarme con la empresa 5
Comunicacion y —

Envio de documentos de manera facil 4

De acuerdo con la informacién obtenida de los clientes, se procede a realizar un
diagrama de Ishikawa por cada necesidad con la finalidad de indagar sobre cual es
la causa real, que repercute en el cumplimiento de los niveles de atencion dentro de
la organizacion, obteniendo los siguientes resultados. Es importante mencionar que
se evallia todas las necesidades detectadas para poder mejorar el nivel de atencion

dentro de la organizacion
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4.4 Diagrama de Ishikawa
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En el analisis de la necesidad del cliente de ser atendido de manera inmediata,
podemos identificar que existen motivos dentro de la organizacion que dificulta el
proceso de atencion de los ejecutivos, una de las principales causas que podemos
detectar es que no existe un prondstico de demanda que logre mejorar el nivel de
atencion, ya que al no tener identificado esto, la organizacion no puede estimar un
namero promedio de requerimientos que ingresan a la misma, a su vez no existe
una estandarizacion del proceso, es decir, existen casos en que el ejecutivo se

demora mas o en otros puntos se puede demorar menos.

Por la situacion actual en la que se vive, existen momentos en que por factores
externos a la organizacion no se logra la conexion adecuada y se pierde uno o0 mas
recursos, generando un nivel de abandono alto o a su vez que los clientes tengan

gue esperar un tiempo considerable para recibir la atencion,

Una atencion, sin importar el canal de entrada que sea se puede tornar larga por
diferentes factores, una de las principales causas es que no existe una plantilla o
formato de respuesta para los clientes, 0 a su vez no existe un control sobre la
gestion que realiza cada ejecutivo, esto de alguna manera repercute en los tiempos

de atencion.
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Se analiza la segunda necesidad detectada en los clientes la cual es solucionar el
requerimiento a tiempo, y se identifica que las posibles causas que afectan a la
respuesta de la organizacion a sus clientes nace a partir de la falta de seguimiento
de los ejecutivos con sus clientes y a su vez una falta de control de la organizacion
a los ejecutivos, esto principalmente a afectado en la actualidad que existe una
modalidad de trabajo en casa, que dificulta el control de la organizacion sobre sus
colabores de igual manera no existe una distribucion equitativa de requerimientos,

es decir existen personas que tienen un mayor nimero de atenciones que otras.

En el caso que un requerimiento necesite la atencién de otras areas, una de las
principales causas detectadas que influyen en la demora de la atencién, es que no
existe un claro conocimiento de lo que se debe realizar dependiendo que es lo que
solicita el cliente, esto genera reprocesos los cuales influyen en el tiempo de

respuesta de la organizacion.
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Esta necesidad detectada, nace a partir de las anteriores ya analizadas, y una de
las principales causas, es la falta de personalizaciébn de atencion dentro de la
empresa, esto quiere decir que si un cliente se comunica con la organizacion para
realizar algun tradmite, una vez que su requerimiento es solucionado, la persona que
lo atendid, no se comunica con el cliente a informarle que su requerimiento ha sido
atendido, 0 a su vez no existe un seguimiento dentro de los procesos internos, y el

requerimiento no esta siendo procesado.

Esto principalmente se ha dado por la falta de seguimiento y control de cada caso,
esto principalmente en casos de nivel 2 es decir casos que necesitan de la

intervencion de diferentes areas.
5. CAPITULO V. PROPUESTA DE MEJORA

En base al analisis del problema, en este capitulo, brindaremos posibles
herramientas que ayuden a la solucién del problema detectado, asi lograr satisfacer
las necesidades del cliente, maximizando el nivel de atencion dentro de la

organizacion.

Para empezar con la propuesta de mejora se presenta una matriz QFD con la
finalidad de poder identificar cual es la manera mas Optima de solucionar las

necesidades del cliente.
5.1QFD

La metodologia QFD (Quality Function Deployment) se utilizo para el analisis de las

necesidades del cliente y de esta manera implementar servicios 6ptimos.

Como primer paso para realizar un andlisis QFD es necesario definir las

caracteristicas del servicio. Las cuales se detallan a continuacion en el grafico.

Tabla 23.
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Requisitos del cliente

Caracteristicas del servicio
1 Corto tiempo de espera en atencion
2 Soluciones rapidas
3| No tener que wlver a comunicarme con la empresa
4 Problema en envio de papeles

Una vez identificados las caracteristicas del servicio deseado, es importante evaluar
los requisitos del cliente, es por esta razdn en base a encuestas semanales
realizadas a cada uno de los usuarios, se han ordenado los resultados de acuerdo

al nivel de importancia detectado.

Tabla 24.

Matriz de evaluacion necesidades del cliente

MATRIZ EVALUACION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE
Requisitos del cliente

. e Nivel de importancia
Tipo Caracteristicas P
(ecuestas)

Accesibilidad |Ser atendido de manera inmediata 1

Ventas Solucionar el requerimiento a tiempo 2

... |No tener que volver a comunicarme con la empresa 3
Comunicacion > —

Envio de documentos de manera facil 4

Para realizar un analisis QFD es necesario realizar un analisis de la competencia
(benchmarking), el cual permitira observar elementos comparativos y evaluar la

valoracién para poder generar estrategias de mejora.
Empresa A

Empresa ecuatoriana dedicada a la brindar servicios de seguros con servicios
innovadores y con importantes valores agregados. Los servicios que ofrecen son
seguros de vida, médico, vehicular, estudiantil, entre otros. Y cuenta con el servicio

a sus clientes las 24 horas.



Empresa B

Empresa multinacional dedicada a la industria aseguradora que brinda planes con
beneficios de alta cobertura en todos sus seguros. Cuenta con distintas alianzas

con las mejores empresas de salud del pais.

Utilizando las valoraciones siguientes se realiza una evaluacion a cada competidor

seleccionado.

Tabla 25.

Escala de valoracion para evaluacién competitiva

Tabla 26.

Calificacién competencia

VALORACION| INTERPRETACION
4 Muy alto / Muy importante
3 Alto / Importante
2 Bajo / Poco importante
1 Muy bajo / No es importante

Valoracion Gréafica

Elementos de competitividad Empresa A Empresa B Empresa Caracterizada
11 2] 3 112 ] 3 112 3] 4
Calidad del senicio X X
Tiempo de espera X X
Solucionar requetimiento X
Manejo de documentos X X X
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Los elementos de competitividad se analizaron en dos empresas similares y se

realizé un grafico comparativo.

Empresa caracterizada vs. Empresa A

Empresa Caracterizada

2 w—Empresa A

1 2 3

Figura 42. Empresa caracterizada vs. Empresa A

Empresa Caracterizada vs. Empresa B

1 2 3 4

= Fmpresa Caracterizada = Empresa B

Figura 43. Grafico comparativo Empresa caracterizada vs. Empresa B
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Analisis global de la competencia

2% Empresa A

Empresa B

Empresa Caracterizada
1.5

0.5

Figura 44. Grafico comparativo Benchmarking

En el grafico comparativo se puede observar que existen puntos positivos en cuanto
a calidad del servicio, sin embargo, existen puntos de mejora en la recepcion de

documentos y el tiempo de espera para la atencion al cliente.

Para continuar con el analisis QFD es necesario evaluar los Qué’s por cada requisito

del cliente.
Tabla 27.

Matriz requisitos del cliente

Caracteristicas del servicio QUE's
Corto tiempo de espera en atencion Ser atendido de manera inmediata
Soluciones rapidas Solucionar el requerimiento a tiempo

No tener que wlver a comunicarme con la empresa | Resolver todas las solicitudes en la atencion recibida
Problema en envio de papeles Envio de documentos de manera facil

AlW[N (-
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Posteriormente, se realiz6 la matriz de Como’s en base al analisis de los diagramas

causa efecto realizados anteriormente.

Tabla 28.

Matriz de cobmo’s y cuanto’s

QUE's

COMO'S

CUANTO'S

Ser atendido de manera inmediata

Herramienta disponible 24 horas y disminucion de tréfico
de requerimientos a otros canales

Disponibilidad 24 horas

Solucionar el requerimiento a tiempo

Disminuir la carga de trabajo para los ejecutivos
mediante uso de herramientas

100% acceso a
herramientas tecnolégicas

Resolver todas las solicitudes en la atencion recibida

Soluciones eficientes por parte de la herramienta y de
los ejecutivos

100% acceso a
herramientas tecnolégicas

Envio de documentos de manera facil

Envio de documentos ya sea foto o escaneado por

medio de chat

100% acceso a
herramientas tecnolégicas

Evaluar los cuantos mediante la medicion y parametros de calidad.

Tabla 29.

Valoracion de comos

Anédlsis de valor COMOS

Indica que el nimero mas grande sera mejor.

% Indica que el nlimero mas pequefio sera mejor
Indica cuando se gueire establecer o fijar valores determinados

Tabla 30.

Valoracion de cuanto’s

CUANTO'S Valoracion
Disponibilidad 24 horas [ ]
100% acceso a herramientas tecnolégicas .
100% acceso a herramientas tecnolégicas '
100% acceso a herramientas tecnolégicas [ ]
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Para continuar con otro paso del analisis se realiza la matriz de relacién o afinidad.

Las relaciones pueden ser de tres tipos: fuerte (9), media (3) y débil (1).

Tabla 31.

Nomenclatura matriz de relacion

Nomenclatura

Q Relacion Fuerte 9
@) Relacion Media 3
A Relacion Débil 1




Tabla 32.

7

Matriz de relacion de comd’s
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Requisitos del Servicio Como's

Requisitos del Cliente Que's

Grado de
Importancia

4.5

4.5

4.5

Caracteristicas

Ser atendido de manera inmediata
Solucionar el requerimiento a tiempo
No tener que volver a comunicarme con la empresa

Envio de documentos de manera facil

Senicio

Nro.

70
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Una vez analizados todos los qué’s y como’s de la matriz es necesario evaluar

aspectos técnicos que se requiere para aplicar la implementacién de las mejoras

asignadas. Se analizé cada cémo con dos criterios importantes como son el tiempo

de implementacion y el disefio y desarrollo de la herramienta. Lo cual en cada como

tiene como resultado una dificultad organizacional de 5, lo que representa una

dificultad menor para poner en préactica las mejoras asignadas en el servicio

brindado.
Herramienta disponible 24 horas y disminucion de tréafico de Disminuir la carga de trabajo para los ejecutivos mediante
COMO: . COMO: .
requerimientos a otros canales uso de herramientas
Ciiterios Dificultad DO Ciiterios Dificultad DO
1 2 3 4 Asiganada 1 2 3 4 Asiganada
Tiempo de Tiempo de
implementacion X 4 implementacion X 1
de herramienta de herramienta
Disefio, Disefio,
desarrollo e X 4 desarrollo e X 1
instalacion instalacion
RRHH X 1 RRHH X 1
TOTAL 9 TOTAL 3
COMO: Soluciones eficientes por.pam.a de la herramienta y de los COMO: Envio de documentos ya sea foto 0 escaneado por medio
ejecutivos de chat
Ciiterios Dificultad DO Ciiterios Dificultad DO
1 2 3 4 Asiganada 1 2 3 4 Asiganada
Tiempo de Tiempo de
implementacion X 1 implementacion|  x 1
de herramienta de herramienta
Disefio, Disefio,
desarrollo e X 2 desarrollo e X 2
instalacion instalacion
RRHH X 1 RRHH X 1
TOTAL 5 TOTAL 4

Figura 45. Dificultad organizacional QFD

Se realiza la evaluacion competitiva técnica calificando cada como con las
empresas antes mencionadas.

Tabla 33.




Matriz evaluacion competitiva técnica
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p , EMPRESA | EMPRESA EMPRESA
Nro. COMO'S A B CARACTERIZADA
Herramienta disponible 24 horas y
1 disminucién de tréfico de 2 4 3
requerimientos a otros canales
Disminuir la carga de trabajo para
2 los ejecutivos mediante uso de 4 3 3
herramientas
Soluciones eficientes por parte de
3 . . . 3 3 3
la herramienta y de los ejecutivos
Envio de documentos ya sea foto o
4 4 4 3 2
escaneado por medio de chat

Evaluacion competitiva técnica

00

1 2 3 4 5

S 5

Figura 46. Grafico evaluacion competitiva técnica
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Para realizar la matriz de correlacion entre los cédmos se utiliza la siguiente

valoracion.

Tabla 34.

s

6n comos

Valoracion correlaci
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Para finalizar el analisis se realiza la interpretacién de la matriz con los 8 puntos

importantes.
. Punto critico
. Conflicto
. Importancia técnica
8 puntos de

Diagnéstico . Ventaja competitiva

para analizar

QFD . Area de oportunidad

. Indispensable mejorar

. Evaluacién pobre

0| J OOl | |l W|DN|BF

. Matriz de diagndstico

Figura 50. Puntos criticos para analizar QFD

1. Punto critico. - En la matriz QFD el punto critico es el requerimiento de ser
atendido de manera inmediata y comparando con la evaluacién competitiva
es un area de oportunidad para la empresa.

2. Conflicto. - El punto de conflicto se da en el requerimiento de solucionar el
problema a tiempo y es importante tomar en cuenta todas necesidades que
tienen los clientes para satisfacerlas.

3. Importancia técnica. - Los como’s de mayor peso absoluto son: herramienta
disponible 24 horas y disminucion de trafico de requerimientos a otros
canales y soluciones eficientes por parte de la herramienta y de los
ejecutivos.

4. Ventaja competitiva. — La ventaja que existe es la facilidad de envios de

documentos.
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5. Area de oportunidad. - Como punto a mejorar estéa la necesidad de no volver
a comunicarse con la empresa para solucionar un problema.

6. Indispensable mejorar. — Es importante tomar en cuenta que los clientes
necesitan resolver los requerimientos a tiempo y no volver a comunicarse con
la empresa.

7. Evaluacion pobre. — Solucionar el problema a tiempo tiene una evaluacion
pobre, sin embargo, es un punto que se puede mejorar.

8. Matriz de diagndstico. - Se muestra en la siguiente tabla los puntos
importantes y situaciones criticas identificadas en los distintos

procedimientos realizados anteriormente en la matriz QFD.
Tabla 35.

Matriz de diagnostico
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5.2Matriz de seleccién de proveedores

En base al analisis de una posible solucién al 100% se realiza una investigacién de
posibles proveedores que puedan brindar ayuda con la minimizacion de las

necesidades del cliente obteniendo los siguientes resultados.
Tabla 36.

Seleccion y Evaluacion de Empresas Proveedores Chatbots

SELECCION Y EVALUACION DE EMPRESAS PROVEEDORES CHATBOTS
PRORDAD CRITERIO punTuACioN| PONDERACION | AIVO | PESO | ECUABOTS | PESO |CLIENGO| PESO

1 |Alcance del sistema 5 33,33% 5 17 5 17 4 13
2 |Calidad del sistema 4 26,67% 5 13 4 11 5 13
3 |Soporte postventa 3 20,00% 5 1,0 3 0,6 4 08
4 |Generacion de reportes 2 13,33% 4 05 3 04 5 0,7
5 |Precio 1 6,67% 5 0,3 4 03 3 02

Total 15 100% 2 49 19 40 2| 43

Para la matriz de seleccidén de proveedores, se toma en cuenta varios factores que
se basan en el desempefio en la actualidad del sistema, identificando cual seria el

optimo que pueda adaptarse dentro de la organizacion.

Como un factor importante es el alcance del sistema, es decir un chat bot que no

tenga un limite de requerimientos en simultaneo.

La calidad del sistema es un factor muy importante para tomar en cuenta ya que es
la experiencia que tendra el cliente al momento de comunicarse con la empresa, lo
gue se busca con la calidad, es brindar una atencion personalizada la cual pueda

simularse a la atencién hecha por un ejecutivo.
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5.3 Andlisis de modo y efecto de falla (AMEF)

Mediante el uso de la matriz AMEF se analizaron los procesos de atencion teléfono
y atencién correo electrénico, en donde se identificaron los principales modos
potenciales de problemas, efectos, causas y métodos de deteccion. Cada modo

potencial de problema se asigné tres valoraciones:

- Grado de severidad: consecuencia de que el problema ocurra. Para estimar

el grado de severidad se utilizo la siguiente escala.

Tabla 37.

Escala severidad AMEF

Efecto Efecto de Severidad

Moderado Sistema inoperable con dafios menores 6

Bajo Sistema inoperable sin dafios 5

Muy bajo Sistema operable con una significante degradacion de 4
rendimiento

Menor Sistema operable con una degradacion de rendimiento 3
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- Grado de ocurrencia: probabilidad de que la falla ocurra. Para estimar el

grado de ocurrencia se utilizo la siguiente escala.

Tabla 38.
Escala probabilidad AMEF

PROBABILIAD de fallo Prob. Fallo

Moderadas; Problemas ocacionales 1in 80

1in 400

~A|lOIT|O|N]| 0| ©

1in 2,000
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- Grado de deteccion: probabilidad de que el problema sea detectado. Para

estimar el grado de deteccion se utilizo la siguiente escala.

Tabla 39.

Escala deteccion AMEF

mecanismos y modos de fallos subsecuentes

Deteccion Probabilidad de la DETECCION Valor
Absoluta El control del disefio no puede detectar una causa 10
incertidumbre potencial/mecanismo y modo de fallo subsecuente
Muy remota Muy remota la probabilidad del control de disefio para 9
detectar causas potenciales/mecanismos y modos de fallos

Remota Identificar modos de Problema potencialesy su 8
impacto en la confiabilidad del proceso o actividad

Muy baja Muy baja la probabilidad del control de disefio para detectar 7
causas potenciales/mecanismos y modos de fallos

Baja Baja la probabilidad del control de disefio para detectar 6
causas potenciales/mecanismos y modos de fallos

Moderada Moderada la probabilidad del control de disefio para 5
detectar causas potenciales/mecanismos y modos de fallos

Muy moderada Muy moderada la probabilidad del control de disefio para 4
detectar causas potenciales/mecanismos y modos de fallos

Alta Alta la probabilidad del control de disefio para detectar 3
causas potenciales/mecanismos y modos de fallos

Muy alta Muy alta la probabilidad del control de disefio para detectar 2
causas potenciales/mecanismos y modos de fallos

Casi seguro Control de disefio detectard causas potenciales/ 1

Al multiplicar cada valoracion asignada para cada problema detectado se obtiene

un numero prioritario de riesgo (RPN). Y con este valor se evalla la prioridad con la

gue debe atacarse cada modo potencial de problema identificado.
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El andlisis de la matriz AMEF se lo realizdé detallando los procesos de atencion
teléfono y atencién correo electrénico, detallando las actividades involucradas en el

potencial problema encontrado.

En el proceso de atencion teléfono se evaluaron los problemas de demora en
atencion y no solucionar el problema de cada cliente, las actividades relacionadas
con el proceso son: recibir requerimiento y proporcionar informacion, utilizando
como método de deteccién: indicador de abandono y llamadas de satisfaccion.
Evaluando estos inconvenientes se determiné que las causas son los procesos no
estandarizados y problemas internos de la empresa y los efectos que genera son

las quejas y reclamos del consumidor final.

En el proceso de atencién correo electrénico se analizaron problemas en la demora
en dar respuesta al correo y no solucionar el problema, las actividades relacionadas
con estos problemas son: revisar y proporcionar informacién. Estos problemas
generan cola en la respuesta a los correos electronicos y reclamos de clientes,
siendo las causas potenciales la falta de organizacién de los ejecutivos y los

problemas internos de la empresa.
Tabla 41.

Efectos y causas matriz AMEF

Proceso

Actividades del
proceso

Modos potenciales
de problemas

Efectos

Causas Reales o
Potenciales

Método de
deteccion

Recibir el Demora en . . Procesos no Indicador de
o - Queja del cliente .
Atencion teléfono requerimiento atencion estandarizados abandono
Proporcionar No solucionar el Reclamo del Problemas Llamada de
informacion problema cliente internos satisfaccion
) Demora en dar - Falta de
Revisar toda la Generacion de L
» informacion respuesta al cola organizacion de | Correos en cola
Atencion correo correo los ejecutivos
electronico . .
Proporcionar No solucionar el Reclamo del Problemas Llamada de
informacion problema cliente internos satisfaccion




Tabla 42.

Resultado NPR matriz AMEF
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Proporcionar
informacion

No solucionar el
problema

procesos entre areas

R
Proceso Actividades del Modos potenciales p Accion(es) Responsable
proceso de problemas N Recomendada(s)
Recibir el Demora en 64 [Generarscript de Servicio alcliente
- ., atencion
Iy p requerimiento atencion
Atencion teléfono - : - — ———
Proporcionar No solucionar el 135 |Mejorar la conectividade |Servicio alcliente
. iy rocesos entre areas
informacion problema P
. Demora en dar 180 |Seguimiento alejecutivo |Servicio alcliente
Revisar toda la respuesta al en las respuestas a los
Atencion correo informacion correos
e correo
electronico 135 [Mejorar la conectividade |Servicio alcliente

En la matriz AMEF se puede evidenciar que los valores RPN mas altos con un valor

mayor a 130 NPR son: demora en brindar una respuesta al correo y no solucionar

problemas, lo que genera cola y reclamos por parte del cliente y son aquellos que

se debe priorizar para generar soluciones. Una vez analizados cada uno de los

problemas se establecieron acciones recomendadas como generar script de

atencion, mejorar la conectividad de procesos entre areas y seguimiento al ejecutivo

en las respuestas a los correos. Un debido control a cada uno de estos problemas

permitira reducir los problemas detectados y mejorar el nivel de servicio.
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5.4 Fases de implementacién
e Creacion

Como primera fase de implementacion de un chatbot esta la creacion del bot en la
cual, el desarrollador se encarga de darle un espacio a la herramienta, en diferentes
plataformas que sean de facil acceso para los clientes como pueden ser WhatsApp,

Facebook Messenger, etc.
e Aprendizaje del bot

Al ser un robot, el proceso de aprendizaje es similar al de una persona, es por eso
gue para el aprendizaje se desarrolla actividades en conjunto con ejecutivos de
atencion al cliente quienes son los mayores conocedores de los diferentes procesos
gue se realizan en el area. Ellos de alguna manera le brindan las capsulas de

conocimiento para que el bot capte el 100% de la informacién del proceso.
e Pruebas

La prueba principal que se realiza para verificar el funcionamiento de la herramienta
es con los ejecutivos, es por esto que ademas de ser una herramienta para el uso
de los clientes, es incluso una herramienta de e-learning, la cual puede ser ocupada
para poder brindar capacitaciones o soporte a los momentos de tener una atencion
directamente con un cliente. Una vez que las pruebas son aprobadas por el

desarrollador, la herramienta esté lista para ser utilizada.



6. CAPITULO VI. ANALISIS DE LA MEJORA

En base a la propuesta de mejora planteada se analiza los requerimientos que

deberian ingresar por la herramienta para poder mejorar los niveles de atencion de

la organizacion.

6.1 Andlisis de mejora propuesta

En base a la demanda de requerimientos de nivel 1 que se recolectd, como plan

piloto lo 6ptimo es empezar con la atencién del 80% de la demanda, hasta lograr

alcanzar el 100%.
Tabla 43.

Requerimientos de atencion al cliente

COBERTURAS/BENEFICIOS/ASISTENCIAS | 755
DEBITOS 200
FONDO AHORRO 483
INFORMACION VITALITY 24
PRESTAMOS Y RETIROS 44
Obteniendo los siguientes resultados.
Tabla 44.
Resultados de analisis de requerimientos
80%
Atencidn Ejecutivos 301 20%
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Con el 80% de nivel atencion asegurado por parte de la herramienta, en la fase 1
de implementacion dejamos el 20% en manos de la atencion presencial, liberando
su carga de trabajo en un 80%, al tener 9 ejecutivos disponibles, se puede garantizar
la atencion de los 300 requerimientos mensuales, esto quiere decir que por ejecutivo
se deberia gestionar 33 requerimientos mensuales, con un promedio de 2

requerimientos diarios.

En base a estos datos detectados se puede tomar decisiones en funcion de costos
por ejecutivo, logrando asi minimizar gastos para maximizar la productividad de las

personas.

Para poder tener el mayor numero de atenciones en la herramienta es importante
poder dar a conocer la mejora que se esta realizando a los clientes es por eso que
para maximizar el uso de la misma, el plan de accion a tomar se basa en realizar
comunicaciones, que pueden ser via WhatsApp, correo electrénico, o SMS.
Invitando a los clientes a que si necesitan o0 requieren algun servicio de la

organizacion se lo realice por este medio.

En base a la propuesta de mejora analizaremos el nuevo proceso de atencion del

chat, esto nos ayuda a un mejor analisis de la mejora con la implementacion

Mencion Chat

Figura 50. Nuevo proceso de atencién de chat.
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Al ser un proceso automatizado, se puede validar que hay algunas actividades que
se dejan de realizar en relacion con el proceso anterior, esto permite mejorar la
productividad ya que se brindara una mejor atencién en un menor tiempo posible,
con laimplementacién del chatbot lo que se busca principalmente es canalizar todos
los requerimientos de nivel 1 mediante esta herramienta, con la finalidad de poder

disminuir el trafico de requerimientos por los diferentes de canales de entrada.

Una vez que se disminuye los requerimientos por los diferentes canales de entrada,
con el personal que se dispone se asegura la atencion, esto conlleva a subir el nivel

de atencion dentro de la organizacion.
6.2 Andlisis comparativo de la simulacién del proceso de correo

Al realizar la comparacion de las simulaciones realizadas en Flexsim se logré
observar que existe una reduccion del tiempo de cola de 43 140 segundos que
equivale a 12 horas de disminucién de tiempo de espera del cliente en ser atendido.
Debido a que en una atencion de correo puede demorarse dias en proporcionar
informacion al cliente. Ademas, con la implementacion del sistema chatbot se logra

disminuir el flujo de atencién por canales que requieren de personal.

Staytime

W AvgStaytime

Revisar infol 31.00

Solicitar info faltante 10.00

Liamar cliente 75.00

Busqueda del sistemar 10.00
Proporcionar info1 1654.00 |

Registrar CRM1 33.00

Tiempo en cola 43140.00

A020C0oMIIo0

Figura 51. Tiempos proceso actual Correo electrénico
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Staytime

W AvgStaytime
Revisar info 34623
Recibir el requerimiento  341.23

Liamar al cliente 350.93
Busqueda sistema 354 07
Proporcionar info 360.00
Registro CRM 33.00

0 100 200 300

Figura 52. Tiempos Mejorados.

Al ser una herramienta multifuncion lo que se busca es maximizar el uso del canal
de entrada chat, ya que la herramienta nos da la oportunidad de tener un sinniimero
de interacciones en simultaneo, lo que quiere decir es que se lograra llegar al nivel
de abandono 0%, de igual manera al direccionar la mayoria de requerimientos por
este canal de entrada, se logra tener un menor flujo de interacciones ya sea por
teléfono o correo electronico, disminuyendo la carga de trabajo a los ejecutivos, lo
gue permite una mayor concentracion y desempefio en cuanto a la solucion de

requerimientos que a ellos les llegue.

= meragevIr
Revisar info 096
Recioir el requenmiente 0.94

Liamar al cbente 097
Busqueda sistema 098
Proporcionar nfo 099
Regisiro CRM 009
F—r—r—
0 10 20 3¢
A @ W%@ Staytime
S 1 W AStaime
o.:m .,? 70 Revisar Ido Busqueda sistema
Biodml 928% Output: Output: 70 Revisar info 34523
Sldie: 4.4 Nidle: 23 ;
“Processing: 8.6 SProcessing: 2.8 %Processing: 9.0 c.,,m.“ 70 Recibir €l requerimiento 34123
MaxContent: 70 Liamar al cliente 350 93
AvgStaytime: 0.0
Busqueda sistema 354 07
Proporcionar info 360.00
Reqistro CRM 33.00

0 100 200 300

Figura 53. Simulacion de la atencion en el canal de entrada chat.
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6.3 Evaluacion financiera

Después de analizar todos los elementos de la propuesta del proyecto, es necesario
estimar los flujos de beneficios netos que otorgara el proyecto a través del tiempo
proyectando sus ingresos y egresos verificando la factibilidad de la propuesta de

mejora.
Tabla 45.

Flujo de caja — Propuesta de mejora

Detalle 2020 2021 2022 2023

- |Inversién inicial $ -75,000.00
+|Ingresos proyectados $8,614,200.00 $8,614,200.00| $8,614,200.00
- |Costos proyectados $-6,230,100.00 | $ -6,230,100.00 | $-6,230,100.00
- |Depeciacion $ -11,250.00 | $ -11,25000 | $  -11,250.00
=|Utilidad antes de impuestos $2,372,850.00 $2,372,850.00| $2,384,100.00
- |Impuestos $711,855.00 $711,855.00 $715,230.00
=|Utilidad después de impuestos $1,660,995.00] $1,660,995.00] $1,668,870.00
+|Depreciacion y amortizacion $ 11,250.00 | $ 11,250.00 |$ 11,250.00
= [Flujo neto del efectivo $ -75,000.00 | $1,672,245.00 $1,672,245.00| $1,680,120.00

VAN $3,720,782.60

TASA WACC 9.97%

TIR 2230%

ROI 4861%

Relacién costo beneficio 49.61

Una vez realizado en flujo de caja para la propuesta de mejora es necesario analizar
si la inversién es viable o no en el periodo definido, a continuacion, se analizara a
detalle el valor actual neto (VAN), tasa interna de retorno (TIR), relacién costo

beneficio y retorno de la inversién del proyecto (ROI).

El valor actual neto (VAN) del proyecto es de $ 3,720,782.60 dolares utilizando una
tasa de descuento (WACC) del 9,97%, el cual, al ser un valor superior a la inversion
inicial es un indicador positivo recomendable para realizar la inversion del proyecto.

Tomando en cuenta que la inversion es relativamente pequefia en relacion a los
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ingresos anuales de la empresa. Se podria considerar este valor como parte del

rubro de inversiones para mejoras en servicio.

La tasa interna de retorno (TIR) de la propuesta es de 2230% utilizando los valores
del flujo de caja en cada periodo determinado para la propuesta, y al ser un valor
mayor que la tasa de descuento aplicada en el periodo 0 indica que la inversion a
realizarse es viable. El valor del TIR en este caso es muy alto debido a que la

inversion del sistema es bajo relacionando con todos los ingresos de la empresa.

En cuanto al analisis de la relacion costo — beneficio de la propuesta se determina
mediante el resultado del VAN sobre la inversion inicial, dando un valor de 49.61, el
cual indica que por cada ddlar que se invertird en la propuesta generara $ 48.61
dolares de retorno. Es un proyecto factible ya que los beneficios que recibira la

empresa al implementar tendréa un valor relativamente accesible.

El retorno de la inversion (ROI) se calculo restando el VAN menos la inversién inicial
y el resultado se divide parra la inversion inicial, dando en valor porcentual de

4861%, lo que significa que se obtuvo un 4861% mas que la inversion inicial.

Este tipo de inversiones normalmente son consideradas como parte del
presupuesto anual de la empresa destinando estos valores para generar mejoras
en el servicio al cliente. Tomando en consideracion todos los ingresos anuales de
la empresa y el valor de la inversion a realizar en la implementacion y capacitacion
del sistema chatbot, el proyecto es factible con los recursos que tiene la empresa

para la implementacion.



91

6.4 Matriz AMEF

Tabla 46.

Resultados acciones AMEF

Resultados de las acciones
s12le] &
Actividades del Modos potenciales de Accion(es) nlo|a 4
Proceso | c| ®
proceso problemas Tomada(s) > > 2 2
S1812] ¢
z|lz|z] 2
o Generar script de 121 2
Recibir el Demora en atencién  |*¢190"
requerimiento Implementacion
chatbot
., . Mejorar la 11211 2
Atencion teléfono conectividade
Proporcionar . procesos entre
. - No solucionar el problema |4eas -
informacion y
Implementacién
chatbot
Seguimiento al 1121 2
ejecutivo enlas
Revisartodala | Demora en darrespuesta (respuestasalos
informacion al correo coreos-
Implementacién
Atencidn correo chatbot
electrénico Mejorarla 1f2f1] 2
conectividade
Proporcionar . procesos entre
: . No solucionar el problema |4eas -
informacion .
Implementacion
chatbot

Para evaluar el resultado de las acciones tomadas en cada problema detectado se
realiz6 una nueva valoracion, para analizar posible efecto de las acciones de
mejora. La implementacion de un chatbot puede mejorar considerablemente los
problemas encontrados debido a que existe una respuesta inmediata a los

requerimientos del cliente y proporciona informacion en tiempo real.

Segun el nuevo resultado haciendo una comparacion se tiene un nuevo NRP de 2
lo cual reduce de manera significativa el efecto de problemas que existen

actualmente en comparacion con el anterior NRP el cual tiene una valoracién mayor
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a 130. Es por esta razbn que tomar acciones importantes, implementando

herramientas eficientes logran optimizar todos los procesos del servicio al cliente.
7. Capitulo VII. Conclusiones y recomendaciones
7.1 Conclusiones

e Se concluye que la actividad que genera el cuello de botella dentro de los
procesos levantados, es la de proporcionar informacion, ya que existe un
namero mayor al tack time detectado dentro de los diferentes canales de
atencion.

e EIl canal que mas problemas tiene la organizacién es el correo electrénico
con alrededor de mas de 12 horas de espera, esto hace que exista un gran
malestar en los clientes, por la demora que se puede generar en resolver un
requerimiento.

¢ Mediante la simulacion del nuevo proceso, se puede visualizar con datos la
mejora que se obtiene dentro de la organizacion, evidenciando la disminucion
del tiempo de cola de 12 horas, a 0 minutos. Logrando mitigar la necesidad
del cliente de ser atendido de una manera rapida.

¢ Laimplementacion de un chatbot permite a la organizacién una mejora en la
atencion ya que, al abrir un canal que esté disponible para el cliente todo el
tiempo, se logra facilitar la comunicacion con la empresa, logrando asi
aumentar la satisfaccion, pudiendo no solo solucionar el requerimiento, sino,
brindar una atencién personalizada que permite al cliente sentirse comodo

durante su experiencia con la organizacion.
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7.2 Recomendaciones

Se recomienda estructurar patrones de conversacion que logren una
comunicacion efectiva con el cliente, basdndose en la estandarizacion de los
procesos de atencidn, para que exista una comunicacion efectiva.

El gran avance tecnolégico que tenemos en la actualidad permite que los
procesos se simplifiquen en la organizacién, es por eso que el desarrollo del
siguiente nivel, permitiria un proceso mejorado en todos los niveles de
atencion de la organizacion

Proponer el uso de la herramienta en otras areas de la organizacion, como
puede ser el departamento de ventas, ya que la herramienta por su gran
alcance nos permite cerrar ventas de futuros negocios, esta comprobado que
el 52% de los visitantes tienden a comprar, si en la pagina web se encuentran
con un chat siempre disponible.

Digitalizar toda la informacion en la organizacion con la finalidad de mejorar
la comunicacion con el cliente, ya que, en ocasiones por la espera de
documentos fisicos se pueden retrasar los procesos, generando reprocesos

en la organizacion y malestar para el cliente.
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