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Tema de investigacion
Manual de Procesos para el area de Contact Center de la Empresa Humana S.A.

ubicada en Quito.

Historia del Primer Call Center en el Mundo
Fue un habil pastelero aleméan quien, antes de principios del siglo XX, tuvo la
brillante idea de ofrecer sus dulces recién horneados por teléfono. ¢Qué resultado
obtuviste? De hecho, la empresa pudo duplicar sus ventas y ganar nuevos clientes. Fue el
primer atisbo de telemercadeo, aunque pasarian varias décadas antes de que se llevara a

cabo la primera gran campafia.

Para conocer el nacimiento de los “call centers” o call centers, tenemos que viajar
un poco mas atras en el tiempo, concretamente a 1962. Ese afo, en el que Brasil gana el
mundial de Suecia, Ringo Starr toma el relevo de las baquetas de los Beatles o Cuando las
campanas de Afio Nuevo se transmiten por primera vez en Sol, la compafiia Ford esta

haciendo algo que nadie ha hecho antes:

En plena expansion, la multinacional decide montar un departamento dedicado
exclusivamente a llegar a 20.000 personas. El resultado fue tan espectacular que finalmente
llegaron a veinte millones de clientes. Este hecho significé una mejora significativa en la

experiencia del cliente y fue un ejemplo del primer call center del mundo.

El apogeo de este servicio tampoco termind en la década siguiente. Los afios 80
sirvieron para consolidarlo. De hecho, el término call center, asociado a decenas de lineas
donde los empleados atienden Ilamadas, surgi6 durante este periodo. A pesar de sus

mejores esfuerzos, las solicitudes no se procesaron lo suficientemente rapido. Todavia
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quedaba un largo camino por recorrer. No hay que olvidar que en ese momento solo existia
este canal para ponerse en contacto con la empresa. El avance de Internet en la mayoria de

los hogares aun estaba muy lejos.

En Ecuador aparece el primer Call Center en el afio 2001 cuando llega American
Call Center, el mismo que era un centro de contacto, multicanal, personal y de servicios
integrados. Aprovechando la experiencia que habian adquirido en el afio 2003 ingresan al

mercado local con BANCO PICHINCHA, ETAFASHION Y CASA TOSI.

Planteamiento del Problema
El desconocimiento de manejo de procesos establecidos en el area de Contact
Center para los asesores telefonicos, provoca demora en resolucién de requerimientos
realizados por clientes, tiempos excesivos en las comunicaciones telefonicas e

incumplimiento en los indicadores de gestion diaria.

Demora en la Insatisfaccién por el uso Penalizacion por

entrega de respuesta a del canal telefonico incumplimientos

| | |

Comunicacidn deficiente hacia los clientes que hacen uso del canal telefénico de

Humana S.A

T

Falta de manuales

actualizados
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Formulacion del problema
¢Como un manual de procesos ayudaria a mejorar la experiencia del cliente en
cuanto a satisfaccion en el Contact Center en la empresa de medicina prepagada Humana

S.A?

Delimitacion del problema
El proyecto se centrara exclusivamente en los servicios de reembolsos y crédito
hospitalario atendido en las opciones telefonicas del Contact Center Humana S.A. en el
periodo del afio 2022. Presento a continuacion el arbol de opciones telefonicas atendidas en

el servicio.
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Justificacién

El presente proyecto tiene como objetivo optimizar el manejo de la comunicacion
con los usuarios del Contact Center de Humana S.A debido que los procesos establecidos
no son efectuados de forma adecuada por parte de los asesores telefénicos, entregando

informacion imprecisa y aumentando el tiempo de comunicacion telefonica.

Por lo tanto, lo que se busca, es el cumplimiento del tiempo objetivo de

comunicacién con

los clientes, que el promedio de llamadas por cada uno de los agentes telefénicos
sea aceptable y competitivo entre el equipo de trabajo y que los requerimientos de los

clientes tengan una pronta respuesta.

Este mejoramiento continuo permitira que los asesores telefonicos tengan un mejor
manejo de objeciones, conocimiento claro de las posibles repuestas y productos que se
manejan en la linea de atencion al cliente, procesos propios de Contact Center y derivar
correctamente los requerimientos que deban ser realizados de forma presencial por el
cliente en uno de los puntos de atencion presencial, recalcando que son el primer punto de

contacto con el cliente, quien espera una respuesta concreta y veras frente a su pedido.

Por otra parte, al realizar esta mejora de manera pro activa de manejo de procesos y
aplicativos utilizados dentro de Contact Center, permitira aumentar los niveles de servicio,
indicadores de productividad individuales, asi como los indicadores de satisfaccion del
cliente al momento de comunicarse via telefénica, minimizando re procesos por

informacion errada entregada al cliente.
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Objetivos

Objetivo General

Elaborar un manual de procedimientos, mediante un estudio analitico de los
procesos e informacion obtenida en el area de Contact Center Humana S.A. con
lineamientos que aporten al beneficio de la atencion diaria del servicio.

Objetivos Especificos
Identificar los procesos de las opciones telefonicas de reembolsos por restitucion de

valores y crédito hospitalario

Disefiar diagramas de flujo que permitan la correcta atencion de los requerimientos

Establecer procedimientos de acuerdo las necesidades atendidas en las opciones de

reembolsos por restitucion de valores y crédito hospitalario
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Capitulo I: Marco Teorico

Manual de Procesos
Un manual de procesos es la medida de cambio que se adoptan dentro de una

organizacion, institucion para mejorar su rendimiento. Ejecutando acciones correctivas, con
lafinalidad de realizar el uso correcto de sus recursos y mejorar la satisfaccion del cliente.
Procesos teorias.

La palabra proceso proviene del latin processus, que significa progreso, avance.

Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas que
caracterizado por el requerimiento de ciertos recursos (insumos: productos o servicios
recibidos de otros proveedores) y actividades especificas de valor agregado para obtener

ciertos resultados (resultados).

Un proceso se define como “una unidad en si misma que cumple un prop6sito
completo, un ciclo de actividades que comienza y termina con un cliente o usuario interno.”
(Carrasco, 2001). La familia de normas ISO 9000 corresponde a un conjunto de indices
enlace a las mejores practicas de gestion de calidad encontradas definido por la ISO
(Organizacion Internacional de Normalizacion). Version 2008 1SO 9001, parte de la familia
de normas ISO 9000, se enfoca principalmente en procesos utilizados para producir un
servicio o producto con el proposito de agregar valor para un tercero en esta

transformacion.

Asi, en los procesos industriales se da la idea anterior a la hora de introducir los

materiales. (materia prima) que termina en un producto terminado mas valioso usando
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maéquinas, energia, recursos y mano de obra. También en procesos administrativos
actividades y recursos (insumos), especialmente el tiempo de las personas, que transformar

agregando valor y basicamente creando un servicio.

Segun (Krajewski, Ritzman, & Malhotra, 2008), un proceso es una actividad o
conjunto de actividades que transforma uno o0 mas insumos para obtener uno 0 mas
productos para los clientes. Sin embargo, el concepto puede ser mucho mas amplio; Un
proceso puede tener varios objetivos, implicar un flujo de trabajo que traspase los limites

departamentales y requerir recursos de varios departamentos.

Por su parte, Chase, Jacobs y Aquilano (2004): “Un proceso es cualquier parte de
una organizacion que recibe insumos y los transforma en productos o servicios que se
espera sean de mayor valor para la organizacion que el insumo original”. Se cree que
entender como funciona el proceso es vital para asegurar la competitividad de una empresa.
Un proceso que no satisface las necesidades de la empresa la penaliza cada minuto que

opera.

Continuando con este abanico de ideas, Harrington (1996) coincide con lo anterior
al definir un proceso como cualquier actividad o grupo de actividades que utiliza un
insumo. Sin embargo, enfatiza la necesidad de agregar valor y entregar un producto a una
persona externa o cliente interno. Sin dejar esos enfoques de Harbour (1995), el proceso es

la fusion y conversion de un conjunto dado de insumos en uno de productos.

Un proceso es un conjunto de acciones que se desarrollan en una determinada
secuencia, permitiendo obtener unos productos o resultados a partir de unos insumos o

materias primas.
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Los procesos existen en cualquier organizacion, aunque nunca hayan sido

identificados o definidos: los procesos conforman lo que hacemos y como lo hacemos

En una organizacion, casi cualquier actividad o tarea puede estar incluida en algln

proceso.

No hay procesos sin un producto o servicio.

No hay cliente sin un producto y/o servicio.

No hay producto y/o servicio sin un proceso.

La gestion de procesos incluye:

Un marco de proceso acordado que representa el funcionamiento de la organizacion.

Un sistema de indicadores que permite evaluar la eficacia y eficiencia de los
procesos tanto desde un punto de vista interno (indicadores de desempefio) como desde un

punto de vista externo (indicadores de percepcion).

Designacion de gestores de procesos que deben vigilar y mejorar el cumplimiento
de todos los requisitos y objetivos del proceso asignado (coste, calidad, productividad,

medio ambiente, seguridad y salud, moral).

Al definir y analizar un proceso, es necesario explorar todas las posibilidades para

simplificar y mejorar el proceso. Para ello, conviene tener en cuenta los siguientes criterios:

Todas las actividades innecesarias que no agregan valor deben eliminarse.
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Los detalles de los procesos son importantes porque determinan el consumo de
recursos, el cumplimiento de especificaciones, en definitiva: la eficiencia de los procesos.

La calidad y el rendimiento requieren atencion al detalle.

No se puede mejorar el proceso sin datos. Por lo tanto, se necesitan indicadores para
analizar la eficacia y eficiencia de los procesos al menos para los procesos clave y

estratégicos.

Las causas de los problemas siempre estan relacionadas con los procesos, no con las

personas.

En la dindmica de mejora de procesos se pueden distinguir dos fases claramente
diferenciadas: estabilizacion y mejora de procesos. El objetivo de la estabilizacion es
normalizar el proceso para que se alcance un estado de control en el que se conozca la
variabilidad y se pueda controlar. La mejora tiene por objeto reducir la variabilidad del

proceso o0 aumentar su nivel de eficiencia y eficacia.

El analisis y definicidén de procesos permite:

Crear un esquema de evaluacion para toda la organizacion (definicion de

indicadores de proceso).

Comprender las relaciones de causa y efecto de los problemas de una organizacion

y asi abordar los problemas de raiz.

Definir responsabilidades de forma sencilla y directa (asignacién de responsables

por proceso Yy actividad).

Fomentar la comunicacion interna y la implicacion de la direccion.
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Evite “departamentalizar” la empresa.

Permitir la mejora continua (gestion del cambio).

Simplificar la documentacion de los sistemas de gestion (ya que por convencién

podemos describir un proceso en un dnico tramite)

Evita todo tipo de residuos:

Del exceso de capacidad de procesamiento

De transporte y movimiento

De tiempos muertos

De existencias innecesarias

Espacio

De actividades que no agregan valor

De defectos de calidad

Del conocimiento

Facilitar la integracion de los distintos sistemas de gestion

Los procesos de una organizacion pueden verse influenciados por diversos
requisitos legales y/o reglamentarios que emanan del cliente, internos y externos,
ambientales, de calidad, de seguridad, ambientales, de productividad, etc. Pueden surgir
nuevos requisitos o pueden cambiarse los existentes. La estructura de los procesos no tiene

que sufrir ningn cambio.
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Clasificacion de los procesos

No todos los procesos organizativos tienen el mismo impacto en la satisfaccion del
cliente, los costes, la estrategia, la imagen corporativa, la satisfaccion de los empleados...
Es conveniente clasificar los procesos en funcion de su impacto en sus areas de aplicacion.

Los procesos suelen dividirse en tres tipos: estratégicos, clave, auxiliares.

Proceso Estratégico

Los procesos estratégicos son aquellos que permiten definir y desplegar la estrategia
y los objetivos de la organizacion. Los procesos que permiten determinar la estrategia son
generales y comunes a la mayoria de las empresas (marketing estratégico y estudios de
mercado, planificacion y seguimiento de objetivos, revision de sistemas, supervision

tecnoldgica, evaluacion de la satisfaccion del cliente.).

En cambio, en otras firmas consultoras que se enfocan en la prestacion de servicios
apoyados en aplicaciones informaticas, el proceso de desarrollo de aplicaciones
informaticas para la prestacion de servicios debe considerarse estratégico.

Procesos clave

Los procesos clave son aquellos que agregan valor al cliente o inciden directamente
en su satisfaccion o insatisfaccion. Por ejemplo, en una empresa que transporta pasajeros
por avion, el mantenimiento de aeronaves y equipos es crucial ya que afecta la seguridad, la
comodidad de los pasajeros, la productividad y la rentabilidad de la empresa. El mismo
proceso de mantenimiento puede verse como un proceso de apoyo en otros sectores donde
no es tan relevante, por ejemplo, una empresa de servicios de formacion. Asimismo, en

empresas enfocadas a la distribucion comercial, el proceso de compras puede considerarse
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central por su influencia en los resultados econdmicos y condiciones del servicio, mientras
que, en una empresa de servicios, el proceso de compras puede considerarse como un

proceso de apoyo.

Procesos de soporte
Este tipo incluye los procesos necesarios para el control y mejora del sistema de

gestion que no pueden ser considerados estratégicos o importantes. Normalmente, estos
procesos estan muy relacionados con los requisitos de las normas que definen los modelos

de gestion.

No conformidades, correcciones y acciones correctivas

Gestion de productos no conformes.

Gestion de equipos de inspeccion, medida y ensayo

Etc.

Estos procesos no interfieren con la vision o mision de la organizacion.

Gestion Administrativa
Segun el autor, Anzola, S. (2002), sefiala que la gestion administrativa radica en la

ejecucion de las actividades que implican el esfuerzo de un grupo de trabajo, en la forma en
que tratan de alcanzar sus metas y objetivos con la ayuda de Reach people. realizando

actividades esenciales como:

« Planificacién

* Organizacion

* Direccidon
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» Control

Segun el autor, Amador Juan Pablo (2003), sefiala que el proceso administrativo se
encarga de organizar y planificar la estructuracion de los érganos y cargos que integran la

empresa, asi como de controlar y dirigir sus actividades.

La planificacién de la formacidn, la gestion adecuada del espacio fisico y los
materiales a utilizar juegan un papel fundamental a la hora de proporcionar informacion
tanto a los empleados nuevos como a los existentes. Recopilacion de informacion después
de la capacitacion, p. B. listas y temas expuestos, sirve como retroalimentacion para
mejoras en el proceso actual.

Historia Contact Center

Historicamente, los centros de contacto evolucionaron a partir de la capacidad de
brindar un servicio al cliente instantaneo por teléfono. En un principio era principalmente
informativo y tenia un caracter de servicio que complementaba la oferta principal del
producto. Esta industria se desarroll6 a partir de la década de 1970 para satisfacer las
necesidades de las empresas que requerian atencion masiva y exposicion general a los
consumidores o clientes potenciales. Sin embargo, su uso aumento significativamente

(Ikono, 2020), principalmente debido a dos factores:

a) Fuerte competencia que hacia de un servicio de lujo un canal habitual y necesario

de contacto con el cliente.

b) Fuerte demanda de clientes particulares, que cada vez disfrutan de menos tiempo

libre y por tanto valoran més su tiempo libre.
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Esto, junto con fuertes innovaciones tecnoldgicas, presagiaba un futuro brillante que
en realidad aiin no habia estado a la altura de las expectativas. Sin embargo, las empresas

de la industria luchan por corregir y mejorar las deficiencias a diario. (Icono, 2020)

El mercado de los centros de contacto es uno de los mercados méas dinamicos y
tecnologicamente avanzados. Ademas, por sus caracteristicas particulares, debe ser capaz
de afrontar numerosos retos que debe afrontar su actividad, tales como: la formacion de
equipos de trabajo, las altas exigencias de rotacion de personal, la compleja relacion con los

clientes y la deslocalizacion. (Ikono, 2020)

La continua evolucion y el mercado altamente competitivo en el que operan los
Contact Centers ha ensefiado a los usuarios a demandar servicios de valor agregado ya
exigir la forma en que quieren relacionarse con las empresas. Esto ha obligado al Contact
Center tradicional a convertirse en un Contact Center, donde se integran multiples canales
de interaccién con la empresa, como teléfono, correo electrénico, chat en vivo, etc., con la
misma sencillez y eficiencia que brinda una solucion de call center. ofreciendo a los

clientes un Unico punto de contacto para solucionar sus necesidades. (Ikono, 2020)

Gracias a los avances tecnoldgicos, el Contact Center ha dejado de ser un simple
gestor de Ilamadas para convertirse en un elemento estratégico del sistema CRM (Customer

Relationship Management) de la empresa.

Analizar la situacion actual del Contact Center

Actualmente, el Contact Center es un centro de produccidn de tele mensajes y su
estructura se puede observar con las dimensiones del conjunto sociotécnico: proceso,

organizacion y coordinacion del trabajo.
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La esencia del proceso de trabajo es la tele negociacion entre los usuarios de
telefonia y los operadores, que puede ser iniciada por los primeros (llamada in bond) o por
los segundos (llamada out bond). Esta tele negociacion puede ser la simpleza de un
conjunto de opciones de rutina o la complejidad de un servicio al cliente que requiere
asistencia técnica o que estd a punto de presentar una queja. Entre los casos de extrema
complejidad se encuentran los contact centers publicos que atienden las necesidades de los
ciudadanos. La organizacion del trabajo descansa en el concepto de campafia: define un
producto obtenido por insumo de trabajo cuyo componente fundamental es el conocimiento
especializado que se debe traer a este espacio de negociacion. La forma mas sencilla de
hacer campafia es la venta directa o cobros, mediante llamadas en frio. Si bien esta es la
forma mas simple de hacer camparia, también es el mayor desafio para obtener resultados;
La interferencia agresiva del telemercadeo en el espacio personal del usuario del teléfono es

el aspecto mas critico del telemercadeo. (Quito, 2021)

Los procesos de trabajo y la organizacion especifica de estas industrias configuran
un marco especifico de condiciones de trabajo y formas de coordinacion por parte de la

empresa.

La cantidad de trabajo requerida es un aspecto critico de la definicion técnica de un
centro de contacto debido a las horas pico y las fluctuaciones en el trafico telefonico.

(Quito, 2021)
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Situacion proyectada dentro de un Contac center
Actualmente, el contact center representa uno de los pilares méas importantes de la
competitividad de las empresas, a continuacion, encontrara una descripcion detallada de lo

que se debe comunicar internamente.

* El teléfono, el correo electronico y los mensajes son los medios de comunicacion

con las empresas mas utilizados por los clientes.
* El servicio al cliente toma mas horas que la empresa.
* Es muy importante contestar las llamadas de los clientes lo mas rapido posible.

* Los clientes valoran una respuesta inicial inmediata de la empresa,

independientemente de las acciones futuras.

« El cliente tiene una tendencia creciente a hacer valer sus derechos como

consumidor.

 Las empresas que aumentan su rentabilidad son las que escuchan las quejas y

comentarios de sus clientes y tratan de solucionarlos.

* La satisfaccion del cliente no estd en manos de un solo departamento, sino de toda

la organizacion.

* Las sensaciones que siente el cliente al presentar su reclamacion son las mas

duraderas y le dan la imagen de la empresa.

* Lo que realmente diferencia a una empresa de sus competidores directos es la

calidad del servicio al cliente.
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* Las quejas son una fuente de informacion y fidelizacion de clientes y deben ser

aprovechadas.

La industria de call center o contact center esta creciendo en América Latina debido
a la mano de obra calificada y barata. En la region, Brasil, México y Argentina lideran el
ranking. En 2008, este mercado habia crecido en méas de $4.000 millones. Se estima que
supere los $9.700 millones en 2013, segun la consultora Frost and Sullivan. Segln esta
empresa, uno de los factores que ha impulsado el mercado en los ultimos afios ha sido la
intensa competencia entre empresas que ha cambiado fundamentalmente la tarea de
captacion y fidelizacion de clientes. (Ikono, 2020)
Tipos de centros de contacto

Call Center Tradicional: Las llamadas se generan desde lineas tradicionales
(analdgicas o digitales) al operador tradicional. Los agentes se asignan mediante reglas
ACD (Distribucion automatica de Ilamadas) estandar. Por lo general, se requiere una

conexion al sistema telefonico. (Moreno, 2021)

Centros de llamadas hibridos: los terminales SIP agregan una nueva funcionalidad
a un sistema existente, también estan limitados por las conexiones fisicas, tienen un alto
costo por linea y requieren que todo el equipo resida en el centro de Illamadas. (Moreno,

2021)

Solo Voz IP: No hay limite en el niUmero de extensiones, no es necesario utilizar
lineas costosas, el sistema se puede complementar en base a SIP. Ahorros en las facturas de
electricidad, elevando la moral del personal, aumentando la capacidad de atencién y

haciendo que el trabajo sea facil y eficiente. (Moreno, 2021)
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Distribuido: incluye todos los beneficios anteriores, distribuye la carga del sistema,
aumenta la capacidad de expansion, ayuda a reducir los tiempos de recuperacion en caso de

falla y tiene bases de datos redundantes para mantener la configuracién. (Moreno, 2021)

Funciones de servicio

Las caracteristicas de un servicio de calidad en un contact center son:

* Garantia: conocimiento y cortesia del capital humano y su capacidad para inspirar

confianza.

* Empatia: El nivel de importancia y atencion individual que se le da al cliente.

* Confiabilidad: La capacidad de entregar de manera confiable y completa lo que se

ha prometido al cliente.

* Aspectos visibles: Las instalaciones fisicas de la empresa, el equipamiento y la

apariencia de su capital humano.

* Respuesta Inmediata a Problemas: Disposicion para ayudar a los clientes y brindar

un servicio eficiente. La actitud del servicio de capital humano debe ser:

Mentalidad de cliente primero:

Pone las necesidades del cliente primero.

Asegura que estas necesidades sean satisfechas

Desapegos para lograr la satisfaccion del cliente

Actitud positiva

muestra entusiasmo



Tiene una actitud de “si puedes”

Sabe como tratar y resolver problemas

Profesionalidad

Se esfuerza por ser lo més educado posible en asuntos relacionados con su trabajo

para servir a los clientes

Si no tiene conocimiento, sabe a quién acudir y esta listo para pedir ayuda.

Orientacién a las personas

Tomar la iniciativa para establecer prioridades

Mostrar interés personal en el cliente sonriendo, cambiando el tono de voz,

Ilaméandolo por su nombre, etc.

Hacer que el cliente se sienta cbmodo

Disponibilidad

resolver problemas

Sugerir alternativas

Cuando corresponde, es flexible con las reglas para solucionar o evitar problemas

(siempre busca la aprobacion de sus superiores).

Respuesta personalizada

Trata de comprender las preferencias y expectativas de los clientes

Considera el punto de vista del cliente al proporcionar informacion.

27
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Respeto

Es cortés con todos.

Evite avergonzar a los clientes

Respetar el tiempo y el espacio personal del cliente
Confiabilidad

Se toma el tiempo necesario para hacer el trabajo correctamente
Muestra su confiabilidad

Hacer lo mejor y no lo més facil

Marco Conceptual
Proceso: Un proceso es una secuencia de tareas que se realizan secuencialmente, es
decir, una tras otra para lograr un objetivo o proposito especifico. Dentro de una
organizacion, la suma de muchos procesos dara como resultado la entrega de un producto o

servicio al cliente.

Administracion: La administracion es una disciplina cientifica que tiene por objeto
el estudio de las organizaciones las cuales son socio tecnoldgicas encargadas de planificar,
organizar, dirigir y controlar los recursos humanos, financieros, materiales tecnolégicos y

de conocimiento de una organizacion.

Contact Center: Un centro de contacto es un centro en el que varios empleados
brindan servicio al cliente remoto a una empresa a través de varios canales, como teléfono,

chats en vivo, correo electronico e incluso redes sociales. (Da Silva, 2022)



Experiencia del cliente: La experiencia del cliente (CX) es la forma en que una
empresa interactta con sus clientes en todos los aspectos del proceso de compra, desde
marketing hasta ventas, servicio al cliente y todos los puntos intermedios. En su mayor
parte, esta es la suma total de todas las interacciones que los clientes tienen con su marca.

(Da Silva, 2022)

Atencidn al cliente: La atencion al cliente es todo el apoyo que brindas a tus
clientes, ya sea antes, durante o después de una compra (post-venta), y que les ayuda a

tener la mejor experiencia con tu empresa. (Da Silva, 2022)

Cliente: El cliente ofrece la oportunidad de generar dinero a través de la

comercializacion de productos y servicios. (Da Silva, 2022)

Calidad: Calidad denota la capacidad de un objeto para satisfacer necesidades
implicitas o explicitas segun un parametro, el cumplimiento de requisitos de calidad. La

calidad es un término subjetivo. (Da Silva, 2022)

Satisfaccion del Cliente: Se puede decir que la satisfaccion del cliente es la
evaluacion de las expectativas que genera la compra del consumidor de un determinado

producto o servicio de una marca. (Da Silva, 2022)

Resultados: Estos son los productos esperados; Nos ayudan a definir el alcance del

proyecto y son prueba del trabajo realizado durante la ejecucién. (Da Silva, 2022)

Confiabilidad: En este sentido, la confiabilidad y la validez son propiedades

importantes a reportar, ya que le permiten al lector ver el nivel de precision y evidencia de

las herramientas utilizadas, lo que lleva a conclusiones coherentes en el estudio. (Da Silva,

2022)
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Requisito: un requisito es una funcién que debe incluirse en un nuevo sistemay
puede ser una forma de recopilar o procesar datos, producir informacion, dirigir una
actividad o respaldar una tarea. Para identificar los requisitos, es necesario comenzar con

una adecuada recopilacion de informacion. (Da Silva, 2022)

SLA: Son acuerdos o contratos realizados por escrito con proveedores de productos
o servicios. Dentro del call center, el grado de cumplimiento consiste en el tiempo de

respuesta que tiene el cliente desde la recepcion de la comunicacién hasta su finalizacion.

ATT (Tiempo promedio de conversacién): Se determina como el tiempo
promedio que un representante de servicio al cliente interactta con el cliente en la
comunicacion. Al medir este tiempo, se debe tener en cuenta que la medicion de este
tiempo tiene en cuenta el tiempo que se mantuvo la llamada o no se considerd

comunicacion hasta que se verifico la informacion del cliente o se realizé una solicitud.

Nivel de Servicio: Es el porcentaje de transacciones atendidas de acuerdo a los
contratos celebrados entre proveedor y cliente. En el call center se debe gestionar el 80% de

las comunicaciones y solo se pierde el 20%.

Objetivo: Es un nivel cuantificado de desempefio para un requisito (por ejemplo:
responder el 95% de los correos electronicos dentro de las 24 horas posteriores a la
recepcion). (©1996-2009 Customer Operations Performance Center Inc. (COPC Inc.),

2009).

Productividad: Es una métrica que resulta del tiempo promedio de atencion y el

correcto registro de transacciones en las aplicaciones.
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Queja: Comentario negativo que puede recibirse personalmente, por teléfono o
correo electronico sobre discrepancias en el servicio utilizado por el cliente a traves de

cualquier canal.

Marco Legal
TITULO L.- PRINCIPIOS GENERALES. - Art. 1.- HUMANA S.A. En uso dentro
de los limites de las facultades que le otorgan los Estatutos Sociales y de conformidad con
lo dispuesto en el articulo 64 del Codigo del Trabajo, expide el presente Reglamento
aplicable a su sede ya todas sus sucursales u oficinas. Este reglamento interno de trabajo es
un conjunto de disposiciones destinadas a regular el efectivo desarrollo de las relaciones

laborales.

Art. 2. HUMANA S.A. es una sociedad constituida bajo las leyes de la Republica

del Ecuador cuyo objeto principal es la prestacion de servicios médicos

Art. 8.- El principio de confidencialidad es fundamental para el desempefio de las
funciones de todo empleado que trate confidencialmente toda la informacion a la que tenga
0 pueda tener acceso, a la que pueda tratar y transmitir (enviar o recibir) acceder y tratar en

el desempefio de sus funciones. sus funciones

Art. 10.- LINEAS DE SUPERVISION. - Todos los empleados estan sujetos a sus

lineas de supervision definidas en la estructura de la organizacion.

11.- Todos los empleados, independientemente de su cargo y funcion, deben basar

su comportamiento en los principios y valores empresariales
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12.- El empleador establece, a través de politicas, procedimientos, instructivos, etc.,
de RR.HH., las politicas que faciliten la gestion integral de los distintos subsistemas de

RR.HH.
TITULO 1I1.- OBLIGACIONES DEL TRABAJADOR. -

Art. 22.- CORTESIA. - Es deber de todo empleado atender al publico con rapidez,
eficacia y eficiencia, en forma amena y cortés, tanto de manera presencial como telefénica,

digital o de otro tipo.

Art. 29.- USO DEL TELEFONO. - El servicio telefonico (fijo y movil) se utiliza
para atender a los clientes de la empresa con respeto, rapidez y eficacia, evitando en lo
posible que una persona este esperando en la linea. El uso de telefonos moviles por parte de
los empleados esta prohibido en todas las areas restringidas de acuerdo con la politica de

seguridad fisica.
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CAPITULDO II: Metodologia de la Investigacion
Porque el objetivo del estudio fue analizar las deficiencias de procesos en el area de
Contact Center de Empresa Humana S.A. est& ubicado en Ifiaquito en el Distrito
Metropolitano de Quito y su incidencia en la calidad de los servicios que se brindan a los

clientes, se utilizara un disefio no experimental el cual se aplicara de forma transversal.

La investigacion no experimental se lleva a cabo sin manipular deliberadamente las
variables. En otras palabras, en este estudio no variamos intencionalmente las variables
independientes. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es prestar atencién a

los fendbmenos que ocurren en su contexto original, para luego analizarlos.

El método a utilizar

El método a utilizar es una encuesta, porque nos permite obtener informacion de
fuentes primarias. Este método permite obtener informacion especifica del entrevistado, a

partir de un cuestionario previamente estructurado.

Encuesta

Es una recoleccion de datos que se obtienen mediante consulta, que tiene como
finalidad conocer la opinion de las personas acerca de algun tema, o bien contar con mayor

informacion respecto de un hecho o suceso.

Muestreo

Para el analisis en cuanto a la falta de proceso en el area de Contact Center, que
provoca fallas de asesoria en cuanto a la atencion telefénica y entrega de informacion a los

clientes que atienden diariamente a través del Contact Center, se tom6 como muestra al



personal que labora de 2 a 3 afios en la empresa y que incluia preferencia telefonica

diferente, en el servicio de Call Center.

Cabe sefialar que 16 personas fueron asignadas a cada uno de estos servicios.

Donde el personal considerado se detalla a continuacion:

Reembolso 8
Credito hospitalario 8
Meédico a domicilio 8

TOTALES 24

34
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Encuesta aplicada

Encuesta dirigida a personal Contact Center de Humana S.A.

Su opinidn es importante para mejorar el desempefio en linea de los asesores de
atencion al cliente en cuanto a la implementacion de un manual de procesos en el area de

Contact Center

Responda a la presente encuesta SI o NO segun su criterio

1.- Con el disefio de un manual de procesos ¢Cree usted que la atencion aldeepor la

linea de reembolsos va a ser 6ptima?

Sl

NO

2.- Con el disefio de un manual de procesos ¢Cree usted que va a reducir el tiempo

de espera del afiliado en linea?

Sl

NO

3.- Con el disefio de un manual de procesos ¢Se podra reducir el tiempo de

liquidacion de los reembolsos?

Sl

NO

4.- Con el disefio de un manual de procesos ¢Podemos optimizar cada uno de los

recursos en el area?
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Sl

NO

5.- Con el disefio de un manual de procesos ¢Se puede reducir el tiempo de

respuesta de un crédito hospitalario?

Sl

NO

6.- Con el disefio de un manual de procesos ¢Podemos mejorar nuestros SL A en la

opcion de créditos?

Sl

NO

7.- Con el disefio de un manual de procesos ¢Cree usted que utilizard dptimamente

los sistemas destinados a cada requerimiento?

Sl

NO

8.- Con el disefio de un manual de procesos ¢Usted cree que la coordinacion del

médico a domicilio va a reducir tiempos de espera?

Sl

NO



37

9.- Con el disefio de un manual de procesos ¢Cree que la satisfaccion del cliente

mejore significativamente?

Sl

NO

10.- Con el disefio de un manual de procesos ¢Cree que usted pueda gestionar mas

agilmente cualquier requerimiento?

Sl

NO



Tabulaciéon de datos

Pregunta:

1.- Con el disefio de un manual de procesos ¢Cree usted que la atencion al cliente

por la linea de reembolsos va a ser 6ptima?

Tabla 1:

Primera pregunta encuesta

PREGUNTA Respuesta Numérica Respuesta Porcentaje

Sl NO Sl NO

1.- Con el disefio de un manual
de procesos ¢Cree usted que la
atencion alcliente por la linea de 14 10 58% 42%
reembolsos va a ser 6ptima?

Fuente: Morales, F., 2023

Fuente: Morales, F., 2023

llustracion 1: Respuesta primera pregunta

NO; 42%

Sl; 58%

Fuente: Morales, F., 2023
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Interpretacion: El 58% de los encuestados que asciende al numérico de 24
asociados, manifiesta que un manual de procesos actualizado y documentado permitiria
entregar una atencion y ejecucion optima en el proceso mediante la linea de reembolsos.
Cabe recalcar que esta es una de las opciones criticas dentro del servicio ya que el
incumplimiento de dicho proceso, puede recaer en la finalizacion de un contrato con un

cliente.

Pregunta:

2.- Con el disefio de un manual de procesos ¢Cree usted que va a reducir el tiempo

de espera del afiliado en linea?

Tabla 2

Segunda pregunta encuesta

PREGUNTA Respuesta Numérica Respuesta Porcentaje

Sl NO Sl NO

1.- Con el disefio de un manual
de procesos ¢Cree usted que va a
reducir el tiempo de espera del 22 2 92% 8%
afiliado en linea?

Fuente: Morales, F., 2023

llustracion 2: Respuesta segunda pregunta
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NO; 8%

SI; 92%

Fuente: Morales, F., 2023

Interpretacion: de los 24 encuestados el 92% supo responder que el tiempo de
espera puede ser optimo en el manejo de las consultas realizadas. Dando un indicador claro
de la falta de manuales de procesos e informacidn veras que deba ser entregada en la opcion
telefénica atendida, no obstante, tendemos una mejora sustancial en los indicadores de
satisfaccion y posiblemente un mejor flujo de atencién diaria, debido que al menorar el
tiempo de espera existe la posibilidad de una mayor atencién de llamadas telefonicas en el

transcurso de la jornada laboral.

Pregunta:

3.- Con el disefio de un manual de procesos ¢Se podra reducir el tiempo de

liquidacion de los reembolsos?

Tabla 3:

Tercera pregunta encuesta
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PREGUNTA Respuesta Numérica Respuesta Porcentaje
Sl NO Sl NO
3.- Con el disefio de un manual
de procesos ¢Se podria reducir el
tiempo de liquidacion de los 19 5 79% 21%

reembolsos?

Fuente: Morales, F., 2023

lustracion 3: Respuesta tercera pregunta

NO; 21%

Fuente: Morales, F., 2023

SI; 79%

Interpretacion: de los 24 encuestados el 79% supo responder que el tiempo de

liquidacidn de reembolsos se puede reducir u optimizar. Adicional del aprovechamiento del

tiempo de ejecucion en esta actividad, podemos optimizar re procesos en la operacion

telefénica por inconsistencias en la liquidacidn de reembolsos. Lo que permitiria un mayor

flujo de clientes atendidos al final de las jornadas laborales.

Pregunta:



4.- Con el disefio de un manual de procesos ¢Podemos optimizar cada uno de los

recursos en el &rea?

Tabla 4:

Cuarta pregunta encuesta
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PREGUNTA Respuesta Numérica Respuesta Porcentaje
Sl NO Sl NO
3.- Con el disefio de un manual
de procesos ¢Podemos optimizar
cada uno de los recursos en el 21 3 88% 13%
area?

Fuente: Morales, F., 2023

lustracion 4: Respuesta cuarta pregunta

NO; 13%

SI; 88%

Fuente: Morales, F., 2023

Interpretacion: de los 24 encuestados el 88% de los encuestados creen que

podriamos optimizar el tiempo de los asesores, debido a que la cantidad de reprocesos seria

menor Yy la ejecucion de sus actividades seria realizada con mayor eficacia. Posterior a esta
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optimizacion se podria analizar la posibilidad de incluir nuevas actividades o una reduccion
de asesores, siempre y cuando no se comprometa la calidad de servicio del &rea.

Pregunta:

5.- Con el disefio de un manual de procesos ¢Se puede reducir el tiempo de

respuesta de un crédito hospitalario?

Respuestas quinta pregunta

Tabla 5:

Quinta pregunta encuesta

PREGUNTA Respuesta Numérica Respuesta Porcentaje

Sl NO Sl NO

5.- Con el disefio de un manual
de procesos ¢Se puede reducir el
tiempo de respuesta de un 16 8 67% 33%
crédito hospitalario?

Fuente: Morales, F., 2023

lustracién 5: Respuesta quinta pregunta

NO; 33%

Sl; 67%

Fuente: Morales, F., 2023
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Interpretacion: de los 24 encuestados el 67%, supo responder que el tiempo de
espera puede ser optimo en el manejo de créditos hospitalarios. Dando un indicador claro
de la falta de manuales de procesos e informacion veras que deba ser entregada en la opcién
telefonica atendida, no obstante, tendremos una mejora sustancial en los indicadores de
satisfaccion y posiblemente un mejor flujo de atencidn diaria, debido que al menorar el
tiempo de espera existe la posibilidad de una mayor atencion de llamadas telefénicas en el

transcurso de la jornada laboral.
Pregunta:

6.- Con el disefio de un manual de procesos ¢Podemos mejorar nuestros SLA en la

opcion de créditos?

Tabla 6:

Sexta pregunta encuesta

PREGUNTA Respuesta Numérica Respuesta Porcentaje

Sl NO Sl NO

5.- Con el disefio de un manual
de procesos ¢Podemos mejorar
nuestros SLA en la opcion de 24 0 100% 0%
créditos?

Fuente: Morales, F., 2023

llustracion 6: Respuesta sexta pregunta
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NO; 0%

sl; 100%

Fuente: Morales, F., 2023

Interpretacion: de los 24 encuestados el 100%, concuerdan, que el SLA puede ser
mejorado ya que la falta de conocimiento implica que las tasas de abandono de
comunicaciones (llamadas no contestadas) y los tiempos de espera para que un cliente sea
atendido son elevados. EI SLA actual en el servicio es del 85%, esto quiere decir que por
cada 100 llamadas 15 son abandonadas, nuestro objetivo como canal es llegar al 90%. Esta
es una pregunta muy importante ya desde dentro de la operacion telefonica se puede
percibir el incumplimiento de nuestros indicadores se ve afectado principalmente por el
desconocimiento de las actividades que se ejecuta, que se transmiten en un mayor tiempo
operativo hacia lineas de supervision, lineas de soporte y analisis de reportes con

periodicidad semanal y mensual.
Pregunta:

7.- Con el disefio de un manual de procesos ¢Cree usted que utilizara 6ptimamente

los sistemas destinados a cada requerimiento?



Tabla 7: Respuestas séptima pregunta

Tabla 8:

Séptima pregunta encuesta
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PREGUNTA Respuesta Numérica Respuesta Porcentaje
Sl NO Sl NO
7.- Con el disefio de un manual
de procesos ¢Cree usted que
utilizara optimamente los 24 0 100% 0%

sistemas destinados a cada
requerimiento?

Fuente: Morales, F., 2023

llustracion 7: Respuesta septima pregunta

NO; 0%

sl; 100%

Fuente: Morales, F., 2023

Interpretacion: de los 24 encuestados el 100% indica que el manejo de aplicativos se

mantendria de una forma adecuada debido que el desconocimiento que actualmente se

posee dentro del area del call center da como resultado el desaprovechamiento de las

herramientas de gestion diaria, al existir un proceso de capacitacion en el que los manuales
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no se encuentran disponibles con los flujos de gestion de atencién minimizan la posibilidad

e una ejecucion correcta.

Pregunta:

8.- Con el disefio de un manual de procesos ¢Usted cree que la coordinacion del

médico a domicilio va a reducir tiempos de espera?

Tabla 9:

Octava pregunta encuesta

PREGUNTA Respuesta Numérica Respuesta Porcentaje

Sl NO Sl NO

8.- Con el disefio de un manual
de procesos ¢Usted cree que la
coordinacion del medico a
domicilio va a reducir tiempos
de espera?

19 5 79% 21%

Fuente: Morales, F., 2023

llustracion 8: Respuesta octava pregunta

NO; 21%

SI; 79%

Fuente: Morales, F., 2023
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Interpretacion: de los 24 encuestados el 79%, supo responder que el tiempo de

espera puede ser optimo en el manejo de médico a domicilio. Dando un indicador claro de

la falta de manuales de procesos e informacion veras que deba ser entregada en la opcion

telefonica atendida, no obstante, tendremos una mejora sustancial en los indicadores de

satisfaccion y posiblemente un mejor flujo de atencidn diaria, debido que al menorar el

tiempo de espera existe la posibilidad de una mayor atencion de Ilamadas telefénicas en el

transcurso de la jornada laboral.

Pregunta:

9.- Con el disefio de un manual de procesos ¢Cree que la satisfaccion del cliente

mejore significativamente?

Tabla 10:

Novena pregunta encuesta

PREGUNTA Respuesta Numérica Respuesta Porcentaje
Sl NO Sl NO
9.- Con el disefio de un manual
de procesos ¢Cree que la
satisfaccion del cliente mejore 24 0 100% 0%

significativamente?

Fuente: Morales, F., 2023
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llustracion 9: Respuesta novena pregunta

NO; 0%

SI; 100%

Fuente: Morales, F., 2023

Interpretacion: de los 24 encuestados el 100% cree firmemente que la satisfaccion
del cliente iria en aumento, la satisfaccion tiene una relacién directa con los tiempos de
atencidn, informacion efectiva y atencién adecuada hacia las consultas y requerimientos
expuestos por los clientes mediante las diferentes opciones telefénicas. EI permitir que un
cliente mantenga una misma respuesta tras diferentes interacciones garantiza que el

conocimiento y servicio prestado sea el adecuado por parte de nuestro servicio.

Pregunta:

10.- Con el disefio de un manual de procesos ¢Cree que usted pueda gestionar mas

agilmente cualquier requerimiento?
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Tabla 11:

Decima pregunta encuesta

PREGUNTA Respuesta Numérica Respuesta Porcentaje

Sl NO Sl NO

10.- Con el disefio de un manual

de procesos ¢Cree usted pueda
gestionar mas agilmente 19 5 79% 21%
cualquier requerimiento?

Fuente: Morales, F., 2023

llustracion 10: Respuesta decima pregunta

NO; 21%

SI; 79%

Fuente: Morales, F., 2023

Interpretacion: de los 24 encuestados el 79% representa un valor positivo en el que
los asesores sentirian mayor confianza al momento de realizar sus actividades dentro de su
jornada laboral con un menor indice de posibles reprocesos que puedan ocasionarse por el
desconocimiento de sus actividades diarias, cabe recalcar que al mantener un medio de

consulta el tiempo en cada comunicacion seria el 6ptimo
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Analisis FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
Calificacion ISO Bajas notas encuestas de satisfaccion
12 afos de atencidn al cliente Falta de documentacion

Capital Humano

Falta de manuales

Herramientas tecnoldgicas de vanguardia

Informacion desactualizada

OPOTUNIDADES

Optimizacion tiempo de gestion

Mejora en la productividad

Minimizar reprocesos

Cumplimiento de indicadores

Fidelizar a sus clientes
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CAPITULO I11: Manual de Procesos para el Area de Contact Center e la Empresa

Humana S.A

Propuesta

Con la finalidad de ofertar un mejor servicio, el mismo que ofrezca respuestas
inmediatas, cortos tiempos de espera en linea, resolutividad insitu, se va a incrementar un
Manual de procesos para el area de Contact Center de la Empresa Humana S.A., con lo cual

se busca incrementar su indice de recomendacion y ser lider en Customer Experience.

Con esta propuesta se espera ofrecer soluciones eficaces y flexibles a los problemas
y necesidades de los clientes; Crear una experiencia positiva para el cliente, influyendo

positivamente en su nivel de satisfaccion y fidelizacion.

Objetivos

Objetivo General
Elaborar un manual de procedimientos, mediante un estudio analitico de los
procesos e informacion obtenida en el area de Contact Center Humana S.A. con

lineamientos que aporten al beneficio de la atencion diaria del servicio.

Objetivos Especificos
Identificar los procesos de las opciones telefonicas de reembolsos por restitucion de

valores y crédito hospitalario
Disefiar diagramas de flujo que permitan la correcta atencion de los requerimientos

Establecer procedimientos de acuerdo las necesidades atendidas en las opciones de

reembolsos por restitucion de valores y credito hospitalario
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Diagnostico situacional

Grupo Clinico Nacional Conclina C.A. (Hospital Metropolitano) fue fundado en
1979 en Quito, Republica del Ecuador. Su tarea principal es crear hospitales, policlinicos y
centros de salud para brindar diversos tipos de servicios médicos. La entidad empresarial
brinda una amplia gama de servicios, que incluyen servicios de diagndstico, apoyo
terapéutico, examenes médicos, asi como clinicas especializadas en diversas ramas de la
medicina. Este es el complejo de tratamiento hospitalario mas completo y moderno del
pais, cuenta con una infraestructura que cumple con los estandares internacionales y las
tecnologias méas avanzadas. Es el Unico hospital en Ecuador que esta acreditado
internacionalmente por la Joint Commission International (JCI). La empresa es propietaria
de las empresas Metrored, Metrofraternidad y Medicina para el Ecuador MediEcuador —

Humana S.A.

En el afio 2000, el grupo adquirié Humana SA, un plan de salud prepago con
aproximadamente 215.000 afiliados. Similar a Kaiser-Permanente en los Estados Unidos,
este modelo de negocios combina servicios medicos prepagos con los servicios
hospitalarios y ambulatorios del grupo, proporcionando esencialmente una fuente adicional

de ingresos y una forma de agregar valor al grupo para los residentes de Quito. y su entorno

Humana S.A. es una empresa que brinda servicios integrales de salud y bienestar.
Desde hace 28 afios velamos por el bienestar de nuestros clientes financiando sus
necesidades de salud, por eso garantizamos el acceso a los mejores proveedores y
proveedores del pais con un servicio agil, calido, confiable y humano. El respeto a la
persona ha sido nuestra principal mision, donde la ética, la calidez y la honestidad marcaron

los valores en el servicio que prestamos a todos los ecuatorianos.
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Formamos parte del grupo de servicios médicos mas importante del Ecuador,
Conclina C.A., que incluye los hospitales Hospital Metropolitano, Humana y Metrored.
CERTIFICACION ISO

Impactamos positivamente en la vida de nuestros clientes, ellos son el centro de
nuestros procesos, contamos con un sistema de gestion de calidad certificado segin la

norma 1SO 9001:2015.

NuUmero de certificado: EC228703

El 30 de diciembre de 2019, Bureau Veritas otorga a Humana S.A. Certificacién

ISO 9001:2015 para servicios médicos prepagos. *

Las normas 1SO 9000 son un conjunto de normas de gestion y control de calidad
establecidas por la Organizacion Internacional de Normalizacion que garantizan que las
empresas certificadas sigan los procesos establecidos para brindar un servicio 6ptimo a sus
clientes.

Politica de calidad

Brindan un sistema de financiamiento de servicios integrales de salud y bienestar
para sus clientes, con acceso a los mejores prestadores y proveedores del pais, a través de
un servicio agil, célido, confiable y humano; se esfuerza por la mejora continua de nuestro
sistema de gestion de calidad y la innovacion de nuestros procesos y canales de
comunicacion; con talento humano competente que satisfaga las necesidades de nuestros

clientes y aliados estratégicos, asi como los requerimientos aplicables.



Organigrama de la Compaifiia

llustracién a

Organigrama Gerencia Atencidn al Cliente Humana S.A

GERENCIA DE SERVICIO AL
CLIENTE

l

JEFE CONTACT
CENTER

SUPERVISOR
TURNO
MARNANA
16 ASESORES
- GESTION REEMBOLSOS
- GESTION MAD
- GESTION CREDITOS
HOSPITALARIOS

Fuente (Humana S.A., 2018)

SUPERVISOR

TURNO TARDE
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Area de Call Center

En el ambito del call center, la organizacion es responsable de la gestion, que es la
cabeza del servicio de call center, y es responsable de los jefes de operaciones, que son los
encargados de tomar decisiones sobre la implementacion de nuevos servicios. La Jefatura
de Operaciones gestiona las lineas de supervision encargadas de brindar apoyo a los
agentes telefénicos con las solicitudes de atencidn, ademas de cumplir con los niveles de
servicio, tasas de retencion y cumplimiento de las metas diarias, ademas de ser responsable

del ausentismo. control del equipo de trabajo asignado.

Clima organizacional

Humana S.A. opera de acuerdo a estandares de calidad como las normas ISO, lo que
asegura un alto nivel de madurez organizacional y robusta en el entorno en el que se

desarrolla.

La empresa se asegura de que el personal que labora en las instalaciones se
mantenga altamente motivado, trabaje por su bienestar y desarrolle actividades inclusivas
para sus empleados, respetando todos los beneficios legales y adicionales, incentivando a

sus empleados a crecer dentro de la instalacion.
ISO 9001:2015: Norma de gestion de la calidad

ISO 9001-2018 - Norma de gestién de la calidad
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Como parte de las actividades realizadas por cada uno de los servicios, se evallan
para asegurar la misma carga de trabajo para cada uno de los participantes, lo que optimiza

el tiempo de cada recurso. (Suarez, 2016)

Aspectos Comerciales
Principales clientes

Se considera principales clientes a las personas que Humana S.A. brinda sus
servicios. Para el analisis que se va a realizar s considera a los usuarios/clientes en funcién

del cumplimiento de las actividades del area del Call Center de Humana S.A.

En e | &rea de Call Center al finalizar cada llamada se realiza una encuesta de

satisfaccion con la cual se puede evaluar la calidad del servicio entregado.
Clientes Negocio Corporativos
Clientes Negocio Individual
Clientes Negocio Masivos

lHustracion bl: Tipos de planes Humana S.A

Plon
Individual
y Familiar

Fuente: (Humana S.A., 2018)

£

ARCACONTINENTAL N
ECUADOR >
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Servicios
lustracion c: Servicios Empresa Humana S.A

l nuestra esencia es

Planes médicos con todo lo que necesitas.

© Planes médicos Integrales: Cobertura de hospitalizacién, cirugias, consultas, exdmenes,
medicamentos por enfermedad o accidente. Ver mds —

© Planes médicos Complementarios: Complementa tu cobertura con un plan dental, o un plan para
gastos mayores. Ver mas —

© Planes médicos para Pymes: Un plan médico que brinda bienestary calidad de vida al capital humano
de su empresa. Ver mas —

Fuente: (Humana S.A., 2018)

Proveedores

Humana S.A. Esta es una empresa de medicina prepaga, la misma que dedica sus
actividades a la prestacion de servicios médicos, estratégicamente trabaja con empresas que
mantienen la continuidad del servicio, por otro lado, la cantidad de trabajadores que
requieren servicios sumado seguros privados, fabricacion de uniformes. empresas, servicio

de comidas y provisién de posibles amenidades para los empleados.

Contamos con la mas alta red de prestadores de servicios, los mismos que

garantizan su servicio y satisfaccion hacia nuestros clientes.
Entre los principales tenemos:

Hospital Metropolitano
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Hospital de los Valles
Hospital Vozandes
Hospital Axxis
Clinica Pasteur
Clinica Santa Cecilia
Etc.

Recursos humanos

La evaluacion de requisitos realizada por el cliente requiere de personal suficiente
para llevar a cabo las actividades especificadas, asi como para lograr niveles adecuados de

productividad, tales como tiempo y calidad.
La plantilla o estimacion de personal tiene en cuenta lo siguiente:
Horas pico
Ausentismos
Mantenimiento de sistemas
Solicitudes de créditos Hospitalarios
Generacion de Médicos a domicilio
Informacion de reembolsos.

Los mismos que deben permanecer conectados a un sistema telefonico GENESY'S

CLOUD, con el que se puede realizar el monitoreo de las actividades ejecutadas



60

diariamente en el transcurso de la jornada laboral, mediante esta herramienta se puede
mantener el conocimiento en linea de los tiempos de comunicacién, tiempo total de trabajo,
tiempo empleado en cada requerimiento y la categorizacion realizada por los usuarios que
entrega un indicador el mayor motivo de consultas y requerimientos realizados en el canal
telefonico, mismo que nos ofrece informacion necesaria para la toma de decisiones si

notamos una desviacion en cuanto el pronostico de comunicaciones diarias

llustracion 1d: Sistema Genesys Cloud

Tempoenestado  Estado Conectado Enla cola Inactivo No respande Fuera de Iz cola Disporible Ausente Descanso Comida

Ancrea Salazar Enlacola 4 4 5913z
lesc 3r46m 51z
n 4 1033485 &4
2°21m43: 611
2:2m33 n28mls - 35m23:

18- 24~ 335

Fuente: Morales, F., (2023)

Ejemplo de monitoreo

lustracion 1e: Imagen nivel de servicio

&

lad  Rendimiento

el
[cal

+ 19 deagosto de 2023 » B2V L
e abandeo... Velocidad me. % nivel de ser. Espera mediz Manejo medio Conversacid... o s

13= 83% Ss 4m 48z 3m43s

0 Borrar todas
Fuente: Morales, F., (2023)

En esta imagen se puede observar nuestro nivel de servicio en cuanto a llamadas
que han ingresado al call center, también podemos ver que tenemos un porcentaje de

abandono y el nimero de llamadas que se perdieron, para dicho ejemplo detallo los valores;



Nivel de servicio 83%
Abandono 4%
Llamadas abandonadas 30
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Nota. El nivel de servicio depende del nivel de llamadas ingresadas y puede mejorar

el indicador si la velocidad de atencion aumenta conforme a los requerimientos de los

clientes.

nformacion

Médico a Domicilio y Ambulancia
Reembolso

Servicio a Brokers

Servicio a Farmacias

Servicios Prestadores Ambulatorio
Servicios Prestadores Hospitalario

Telemedicina

Reembolzo
Servicio a Brokers
Servicio a Farmacias

Servicios Prestadores Ambulatorio

lustracion 1f: Imagen niveles de servicio

- FC o7 5 35
I7 fo TR 23%

75 B4 72% 21 28%
1

4 4 100%

19 8

1

9 9 100

5 ot

3 3 100%

1

30 28 2a% 27%

Fuente: Morales, F., (2023)

12s
Oz

58 % e5%

100% 85 %

100% 85%

100 % £5%

B9 % B5%

B0 % e5% 17=
100 % B5 % 25
100% 2% 25

B7 % E5 % 20s

En esta imagen se puede observar claramente que la falta de conocimiento en los

procesos con un nimero bajo de llamadas incide en la pérdida de indicadores en las

opciones de Médico a domicilio, Créditos Hospitalarios y Reembolsos.
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lustracion 1g: Imagen satisfaccion del cliente Humana

77 BASE ENCUESTAS DE SATISFACCION SR - |
Filtros (3} Agregar » W Ticket resuelto - ... x 7 Indice de satisfac... x 7 Formulario de tic... x
ID del ticket Estado del ticket Ticket creado - Fecha  Ticket resuelto - Fecha Nombre del solicitante % de puntuacién de satisfaccion  Tickets con satisfaccidn
) Closed Natalia Franco Herrera
645296 Closed FUENTES AYALA AMPARC ROCIO
B495! Clozed 023 4 JIMENEZ BOLARIOS ROBERTO CARLOS
655303 Closed Daniel Alejandro Porras Mejia
655210 Closed 0z ELIANA ALTAMIRAMO - CIFRASEG
6626 Closed 023 6 Andrs Paredes Caicedo
664522 Closed 023
665020 Closed 02
BEEETA Closed 023 9 Maria Susana Chirflboga Andina
BET456 Closed 023 2 Morma Cruz Araque
BETIS5 Closed 2023-01-20 2023-02-01 HERRERA MERA CAROL ANDREA
668381 Closed Diana Gabriels Noboa Parra
E63420 Closed CARDEMAS ZURIGA MARIA JOSE 100.0% M

Fuente: Morales, F., (2023)

En esta imagen se puede observar el monitoreo de un dia de encuestas de
satisfaccion, la misma que deja claro que existe insatisfaccion del cliente en cuanto a los
requerimientos que solicita, esto se debe al desconocimiento y falta de procesos los mismos
que ayudarian al rendimiento de nuestros asesores y la satisfaccién del cliente iria en

aumento,

La satisfaccion tiene una relacion directa con los tiempos de atencién, informacion
efectiva y atencion adecuada hacia las consultas y requerimientos expuestos por los clientes
mediante las diferentes opciones telefénicas. EI permitir que un cliente mantenga una
misma respuesta tras diferentes interacciones garantiza que el conocimiento y servicio

prestado sea el adecuado por parte de nuestro servicio.



Es por este motivo que he decidido realizar esta propuesta, con la cual se pueda
implementar un Manual de Procesos para el Area del Contact Center, mediante su

implementacion se logre mejorar los tiempos de respuesta.
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Medico a
domicilio y/o
Ambulancia

!

Flujograma Médico a Domicilio

Recibir llamada y salicitar
ubicacidan

Solicitar datos del servicio a
requeri

'

+

Realizar validacidn
contractual de afiliada

Determinar la emergencia

+

Contrata
habilitade

1

NO

S|
'

Informar al afiliado de contrato
inkhakbilitada

Solicitar ubicacidn & informar
tiempo de llegada al afiliada

|
> D

l

Comunicar al prestadar
ubicacian del afiliado medianta
carrea slectrinico

Registro en ZENDESK

Generar &l crédita en el
aplicativa
correspondients
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AS

Proceso Medico a Domicilio

Ingresa llamada al Contact Center.

Ingresamos al Genesis — sistema de validacion de nuestros afiliados
Ingresamos numero de identificacion de afiliado

Seleccionamos el contrato que se encuentra activo

Seleccionamos la opcidn afiliados

Tomamos el nombre de afiliado y verificamos que el mismo se encuentre activo
Validamos que no tenga valores pendientes de pago

Una vez realizada esta validacion procedemos con el siguiente paso
Ingreso a Zendesk

Llenamos formulario — datos completos de afiliado

Procedemos a llenar plantilla para solicitar el servicio al prestador
Realizamos autorizacion en el sistema

Enviamos el servicio al prestador



Tabla 12:
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MANUAL DE PROCESOS MEDICO A DOMICILIO

Responsable

Actividad

Detalle

lustracion 17:

Genesys Cloud =3

£Qué nimero desea marcar?

Ennombre de la cola
0996027165

Nomibre de ID de llamads

Nimess de ID de llamada

Disporible

Fuente: Morales, F., (2023)

-Ingreso de llamada de
afiliado

lustracion 18:

-Selecciona la opcidn
consultas
-Despliega la ventana

Asesor emergente del tipo de
busqueda
-selecciona la opcién
Afiliado
Fuente: Morales, F., (2023)
lustracion 19:
Asesor -Ingresa la identificacion

Fuente: Morales, F., (2023)

del cliente

llustracion 20:

-Despliega la
informacion del cliente
-Selecciona el contrato
gue se encuentra activo
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Asesor

# Vigerter Reemioos/Credios Wickeo Famier  Fecusriierios Penderies

Nartres

Eaads Bograc _Feg:

Pama  PamaTod Vel ecadsdn Vekor Ssko
TOTAL: s soums s

o se

Fuente: Morales, F., (2023)

Asesor

llustracion 21:

Caicacisn  PanPoge  DEFAULT (1 PAG X FAC)

Garartias (82 Fomsa Paga EFECTIVD Tioa 01
N Tedares 431 N Miadas 1 Banco
FechaFn 30042024 Estsde FACTURADC  vigrmerta =
Usims  Uigs Bhestieth R Promacion
Sucumal  MEDIECUADOR HUMANA S A MATHIZ Comionistas

-Selecciona la opcidon de
afiliado

-Los datos de referencia
no deben ser
modificados

Asesor

Buscar: @4 Buscar
S WH 10,000 - ADMINISTRATIVGS Parerteaca: Género
1. T - MORALES MOSQUERA FERNAND|  Edad Actusl Fo. Nacimierto
Fe. Ing. Contrsto Fe. Ing. Exclusién
Fc. Asigna. Tanfa: Tipo Contratacion:
Estado: Tituar Sin Benef
Cta. Restit:
Valares Aplicad
Primas: Otros Desctos:
Descuentos Total Valores:
Recargos
Declaracion de Salud | Preexistencias Carencias €D Regresar

Fuente: Morales, F., (2023)

-Seleccionar el nombre
del afiliado

-Al desplegar la
informacién del afiliado
debe constatar que el
mismo se encuentre
activo

Asesor

lustracion 23:

Walores Aplicados

Primas: 4916  Otros Desctos: 0
Descuentos: o Total Valores:  45.76
Recargos: o

Direcciones  Email

Fuente: Morales, F., (2023)

-Confirma los pagos al
dia

-Si el total de valores se
encuentra en negativo
no se puedo continuar

Asesor

lustracion 24:

zendesk

Fuente: Morales, F., (2023)

-Ingreso al aplicativo
Zendesk
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Asesor

llustracion 25;:

Agente asignado”

B Contact Ce... AGIOMANMY..

Seguidores

Muamers de cédula del Titular™

Mo Cormratos

Mombre del benaficiario

Cedula del Ben

Fuente: IE\ZS'roales, F., (2023)

-Correo de afiliado
-Cédula de identidad
-Nombres de afiliado
-NUmero de contrato
-Tipo de prestacidn
-Nombre de beneficiario

Asesor

llustracion 26:

Fijéhte:”Mofales, F., (2023)

-Llenamos plantilla de
MAD

-Enviamos por correo al
prestador el servicio
para que sea gestionado
-El prestador debe llegar
en un tiempo de 45 a 60
min

Asesor

lustracion 27:

Fuente: Morales, F., (2023)

-Crear autorizacion del
servicio en Esencia

Fuente: Morales, F., (2023)




Ingreso de
llamada de
prestador
hospitalario

!

Flujo de Créditos Hospitalario

Recibir lamada y solicitar hoja
08

Walidar tipo de plan y cobertura

.

+

Realizar validacian
centractual de afilisda

Determinar la @margencia

v

Contrata
habilitades

l

NO

}

s
'

Informar al afiliado de contrato
inhabilitado — na pracede crédite

Realirar validacidn de auditaria
medica

|
= D

l

Realizar crédito en Esencia

Registro en ZENDESK

Enwio de autorizacian al
prastadar

69
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AS

Proceso Crédito Hospitalario

Ingresa llamada al Contact Center.

Ingresamos al Genesis — sistema de validacion de nuestros afiliados
Ingresamos numero de identificacion de afiliado

Seleccionamos el contrato que se encuentra activo

Seleccionamos la opcidn afiliados

Tomamos el nombre de afiliado y verificamos que el mismo se encuentre activo
Validamos que no tenga valores pendientes de pago

Una vez realizada esta validacion procedemos con el siguiente paso
Ingreso a Zendesk

Llenamos formulario — datos completos de afiliado

Procedemos a llenar plantilla para solicitar el servicio al prestador
Realizamos crédito hospitalario en Esencia

Enviamos carta de autorizacion al prestador



Tabla 13
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MANUAL DE PROCESOS CREDITOS HOSPITALARIOS

Responsable

Actividad

Detalle

llustracién 28:

Genesys Cloud =2

{Qué numero desea marcar?

En nombre de la cola
0996027165

Nombre de ID de lamada

Ndmero de |D de llamada

Disponible

Fuente: Morales, F., (2023)

-Ingreso de llamada de
Prestador hospitalario

llustracion 29:

-Selecciona la opcion
consultas
-Despliega la ventana
emergente del tipo de

busqueda
Asesor -selecciona la opcion
Afiliado
Fuente: Morales, F., (2023)
lustracion 30:
Nombre D Regresar
-Ingresa la identificacion
del cliente
Asesor
Fuente: Morales, F., (2023)
-Despliega la informacion
llustracion 31: del cliente
-Selecciona el contrato que
Asesor .
se encuentra activo
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& oo Cortratania  VORALES WOSIUERA FERNANDA

Ctton Vigartst Fserboos Credio Niceo Famber Fecuerientos Pandectes

Fuente: Morales, F., (2023)

llustracion 32:

-Selecciona la opcion de
afiliado

-Los datos de referencia no

deben ser modificados

Asesor
Fuente: Morales, F., (2023)
lustracién 33:
-Seleccionar el nombre del
1+ T - MORALES MOSQUERA FERNAND| :a;:—_:;:ﬂn :n :\m.—_-.;;:nu afi I iado
— e -Al desplegar la
R informacion del afiliado
Asesor debe constatar que el
o e eI | mismo se encuentre activo
Fuente: Morales, F., (2023)
llustracién 34:
. -Validar tipo de plany
cobertura
e s e (@ s
Fuente: Morales, F., (2023)
llustracion 35: . .
Voo Aotndos -Co.nflrma los pagos al dia
Primas: s - - (I -Si el total de valores se
Descuentos: o Total Valores:  45.16 .
Asesor S encuentra en negativo no

Direcciones / Email

Fuente: Morales, F., (2023)

se puedo continuar

llustracién 36:

-Ingreso al aplicativo
Zendesk
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Asesor '
Fuente: Morales, F., (2023)
llustracién 37:
_ -Correo de afiliado
-Cédula de identidad
[ Pomrmsincis -Nombres de afiliado
e -NUmero de contrato
e -Tipo de prestacion
Asesor P ¢ iciari
-Nombre de beneficiario
Fuente: Morales, F., (2023)
llustracion 38:
Asesor
-Realizamos crédito
s i+ e e hospitalario en Esencia
Fuente: Morales, F., (2023)
llustracion 39:
Asesor

Nana

Fuente: Morales, F., (2023)

-Enviamos el crédito al
prestador

Fuente: Morales, F., (2023)



Flujograma Reembolsos

Ingreso de
Reembolso

l‘ Solicitar documentacion de
— atencion

Recibir lamada de afiliado

+

l Rewisar que la documentacion
psté completa

Realizar validacian
contractual de afiliada |

+

Contrata
habilitado

NO 5

l '

Realizar el ingreso del

Informar al afiliado de contrato reembolia
inhabilitados — no procede erédito

l p ; Espera de liquidaciin
Enviamaos correo al jras de —_— : —
@ liquidaciones Registra en ZENDESK para notificar al afiliao




e

AS

Proceso Reembolsos

Ingresa llamada al Contact Center.

Ingresamos al Genesis — sistema de validacion de nuestros afiliados
Ingresamos numero de identificacion de afiliado

Seleccionamos el contrato que se encuentra activo

Seleccionamos la opcidn afiliados

Tomamos el nombre de afiliado y verificamos que el mismo se encuentre activo
Validamos que no tenga valores pendientes de pago

Una vez realizada esta validacion procedemos con el siguiente paso
Ingreso a Zendesk

Llenamos formulario — datos completos de afiliado

Procedemos a llenar plantilla para ingreso de reembolsos
Recibimos documentacion de afiliado a nuestro correo

Enviamos la documentacion al area de liquidaciones



Tabla 14:
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MANUAL DE PROCESOS DE REEMBOLOS

Responsable

Actividad

Detalle

llustracion 40:

Genesys Cloud &5

Fuente: Morales, ., (2023)

-Ingreso de llamada de
afiliado

lustracién 41:

-Selecciona la opcidn
consultas
-Despliega la ventana

Asesor emergente del tipo de
busqueda
-selecciona la opcidn
= Afiliado
Fuente: Morales, F., (2023)
lustracion 42:
-Ingresa la identificacién
Asesor del cliente
Fuente: Morales, F., (2023)
llustracion 43:
e e -Despliega la informacion
Asesor del clle'nte
-Selecciona el contrato
gue se encuentra activo
Fuente: Morales, F., (2023)
llustracion 44:
-Selecci I i6nd
Asesor elecciona la opcién de

afiliado
-Los datos de referencia
no deben ser modificados
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Fuente: Morales, F., (2023)

llustracion 45:

-Seleccionar el nombre del
afiliado
-Al desplegar la

Asesor informacion del afiliado
debe constatar que el
ee—— @rerme mismo se encuentre
Fuente: Morales, F., (2023) activo
lustracién 46:
-Validar tipo de plany
cobertura
Fuente: Morales, F., (2023)
Hustracion 47: -Confirma los pagos al dia
Valores Aplicados
Asesor ) e -Si el total de valores se
T . Direcciones / Emai encuentra en negativo no
Fuente: Morales, F., (2023) se puedo continuar
llustracion 48:
Asesor ‘ I
A -Ingreso al aplicativo
Zendesk
zendesk
Fuente: Morales, F., (2023)
llustracion 49:
= ce.. i -Correo de afiliado
rrrrrrrrr ) -Cédula de identidad
o -Nombres de afiliado
Asesor . . -NUmero de contrato
-Tipo de prestacion
e -Nombre de beneficiario
Fuente: Morales, F., (2023)
llustracién 50: -Recibimos
Asesor

documentacion de afiliado
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LSowCM3ZUhnkhBu.. 6Bzl ZsV o InT.

Fuente: Morales, F., (2023)

Asesor

lustracion 51:

Fuente: Morales, F., (2023)

-Enviamos al area de
liguidaciones para su
respectivo pago

Fuente: Morales, F., (2023)




Ingreso de
llamada
prestador
ambulatorio

|

Recibir llamada de prestadar

|

Realizar validacidn
contractual de afiliada

+

Contrata
habilitade

l

Infermar al afiliade de contrato
inhabilitads — na procede crédito

1
= D

NO

Tipo de prestaciin

+

Exdmenss y pracedimientas

lSI

Solicitar pedida médica

l

Afiliado envia su pedida

Flujo Créditos Ambulatorios

D

t NO

Registra an JENDESK

WValidamos con médica
auditar

Ga sprusha

Se oborga a
prestadar aut

|




e

AS

Proceso Crédito Ambulatorios

Ingresa llamada al Contact Center.

Ingresamos al Genesis — sistema de validacion de nuestros afiliados
Ingresamos numero de identificacion de afiliado

Seleccionamos el contrato que se encuentra activo

Seleccionamos la opcidn afiliados

Tomamos el nombre de afiliado y verificamos que el mismo se encuentre activo
Validamos que no tenga valores pendientes de pago

Una vez realizada esta validacion procedemos con el siguiente paso
Ingreso a Zendesk

Llenamos formulario — datos completos de afiliado

Procedemos a llenar plantilla de Zendesk

Solicitamos pedido médico, validamos con médico auditor

Enviamos autorizacion al prestador



Tabla 15:
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MANUAL DE PROCESOS CREDITOS AMBULATORIOS

Responsable

Actividad

Detalle

llustracién 52:

Genesys Cloud

Disponible

Fuente: Morales, ., (2023)

-Ingreso de llamada de
Prestador Ambulatorio

Asesor

llustracion 53:

Fuente: Morales, F., (2023)

-Selecciona la opcion
consultas
-Despliega la ventana
emergente del tipo de
busqueda
-selecciona la opcion
Afiliado

Asesor

llustracion 54:

Fuente: Morales, F., (2023)

-Ingresa la identificacion
del cliente

Asesor

llustracién 55:

Fuente: Morales, F., (2023)

-Despliega la informacion
del cliente
-Selecciona el contrato que
se encuentra activo

-Selecciona la opcion de
afiliado
-Los datos de referencia no
deben ser modificados
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Asesor

Fuente: Morales, F., (2023)

Asesor

llustracion 57:

D Regresar

~ Fuente: Morales, F., (2023)

-Seleccionar el nombre del
afiliado
-Al desplegar la
informacion del afiliado
debe constatar que el
mismo se encuentre activo

llustracion 58:

o Feners Q) Feense

Fuente: Morales, F., (2023)

-Validar tipo de plany
cobertura

Asesor

llustracion 59:

Walores Aplicados
Primas: 49.16 Ctros Desctos: 0

Descuentos: o Total Valores:  45.16

Recargos: o Direcciones .~ Email

Fuente: Morales, F., (2023)

-Confirma los pagos al dia
-Si el total de valores se
encuentra en negativo no

se puedo continuar

Asesor

lustracion 60:

| 4

a
zendesk

Fuente: Morales, F., (2023)

-Ingreso al aplicativo
Zendesk

Asesor

llustracion 61:

Mombre del Timslars

Mdmero de cédula del Titutars
Mo, Contrato™

Mombre del beneficians

Ceédula del Beneficiario =

Fuente: Morales, F., (2023)

-Correo de afiliado
-Cédula de identidad
-Nombres de afiliado
-NUmero de contrato

-Tipo de prestacion

-Nombre de beneficiario
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llustracion 62:

Asesor
-Solicitamos pedido
médico al prestador

-Validamos con médico
auditor
-Si aprueba
Fuente: Morales, F., (2023)
lustracion 63:
Asesor =

Fuente: l\?llarales, F., (2023)

-Enviamos la autorizacién
al prestador

Fuente: Morales, F., (2023)



Ingreso de
llamada
afiliado -
teleconsulta

!

Recibir lamada de afiliado

|

Realizar validacidn
contractual de afiliada

+

Contrata
habilitado

l

NO

Flujograma de Teleconsulta

teleconsulta

'

Verificamos prestadar

|
¥

Ingresamas a plataforma de
agendamisntos

l

Validamaos disponibilidad
de gitas

Informar al afiliado de contrato

inhabilitada — no procede cansulta

|

= D

Apendamos

Canfirmamuos con afiliada
s cita

Enviamos correa
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Proceso Teleconsulta

Ingresa llamada al Contact Center.

Ingresamos al Genesis — sistema de validacion de nuestros afiliados
Ingresamos numero de identificacion de afiliado

Seleccionamos el contrato que se encuentra activo

Seleccionamos la opcidn afiliados

Tomamos el nombre de afiliado y verificamos que el mismo se encuentre activo
Validamos que no tenga valores pendientes de pago

Una vez realizada esta validacion procedemos con el siguiente paso
Ingreso a Zendesk

Llenamos formulario — datos completos de afiliado

Procedemos a llenar plantilla de Zendesk

Ingresamos a plataforma de agendamiento de teleconsulta
Buscamos disponibilidad de cita

Agendamos la consulta de afiliado

Confirmamos mediante correo al afiliado su agendamiento



Tabla 16: Manual de procesos teleconsulta

Tabla 17:
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MANUAL DE PROCESOS TELECONSULTA

Responsable

Actividad

Detalle

lustracion 64:

Genesys Cloud 3

£Qué niimero desea marcar?
En nombre de la cola
0996027165
{ | Nombre de ID de llamada

Nimero de 1D de llamada

Disponible

Fuente: Morales, ., (2023)

-Ingreso de llamada de
Prestador Ambulatorio

llustracion 65:

-Selecciona la opcién
consultas

-Despliega la ventana
emergente del tipo de

Asesor busqueda
-selecciona la opcion
Afiliado
Fuente: Morales, F., (2023)
llustracion 66:
e 8 o
MNombre. D Regresar
-Ingresa la identificacion
Asesor del cliente

Fuente: Morales, F., (2023)

Asesor

llustracion 67:

8 M Cormares omaies vsciens reme

s VO ks Do i Pk Ptk Pt

-Despliega la informacion
del cliente

-Selecciona el contrato que
se encuentra activo
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Fuente: Morales, F., (2023)

llustracion 68:

-Selecciona la opcion de
afiliado
-Los datos de referencia no

Asesor deben ser modificados
Fuente: Morales, F., (2023)
llustracion 69: -Seleccionar el nombre del
afiliado
-Al desplegar la
informacién del afiliado
Asesor debe constatar que el mismo
se encuentre activo
Fuente: Morales, F., (2023)
lustracion 70: -Validar tipo de plany
cobertura
Fuente: Morales, F., (2023)
lustracion 71: -Confirma los pagos al dia
Valoea rplcados e, -Si el total de valores se
Asesor I ——— encuentra en negativo no se
Recargos: o Direcciones # Email pUEdO Contlnuar
Fuente: Morales, F., (2023)
lustracion 72:
‘ Y -Ingreso al aplicativo
Asesor Zendesk
zendesk
Fuente: Morales, F., (2023)
llustracion 73:
-Correo de afiliado
-Cédula de identidad
-Nombres de afiliado
Asesor -NUmero de contrato

-Tipo de prestacion
-Nombre de beneficiario
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Fuente: Morales, F., (2023)

lustracion 74:

-Ingresamos a plataforma de
agendamiento de

Asesor teleconsulta
..,s - -
Fuente: Morales, F., (2023)
llustracion 75:
| _ - |-Validamos disponibilidad
Asesor : , de citas

Fuente: Morales, F., (2023)

llustracion 76:

! oe
Metrored

Fuente: Morales, F., (2023)

-Confirmamos cita con
afiliado la misma que le
Ilega a su correo electrdnico

Fuente: Morales, F., (2023



Presupuesto de ejecucion del plan de capacitacion

89

Este proyecto trata de un redisefio de los procesos antes descritos, por esa razon no

incurre en una inversion para su ejecucion pero si en un pequefio prepuesto para socializar

de manera adecuada a todos los involucrados de los procesos mencionados. Se ha tomado

en cuenta los siguientes items para la socializacién a 32 colaboradores.

Tabla: Presupuesto de equipos

Equipos
L . Valor Valor
Descripcion | Cantidad Unitario Total
Laptop 0 0 0
Proyector 0 0 0
TOTAL 0

Los equipos descritos en el tabla anterior la empresa cuenta con estos y tiene un
valor $0,00. Para realizar la capacitacion, se debe realizar el alquiler de los equipos para

Elaborado por: Morales, F., (2023)

una ejecucion adecuada de los manuales y describir los cambios que se deben realizar como

describe el cuadro para la ejecucion del plan de socializacion de acuerdo a la informacion

descrita en el documento una vez que sea aprobado por la gerencia de la empresa.
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Tabla: Presupuesto materiales

Materiales
Descripcion Cantidad | Valor Unitario | Valor Total
Material de Apoyo 32 15 480
Libreta de apuntes 32 1,35 43,2
Esfero(s) 32 0,25 8,00
TOTAL 531,20

Elaborado por: Morales, F., (2023)

Se realizara la compra de materiales para que la capacitacion, este acorde a la

necesidad del evento para implementar los cambios que han sido realizados en los procesos.

Para este proyecto, no se ha requerido inversion ya que al realizar el andlisis del redisefio
no se ha necesitado de costos de inversion. Para la implementacién a los cambios realizados

se puede mencionar gque se requiere de una inversion de $531,20.
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Conclusiones

Se identifico que la falta de procesos, hace que el personal no cuente con un
material de apoyo objetivo para su gestion diaria. Cabe recalcar que esta es una de
las colas criticas dentro del servicio ya que el incumplimiento de dicho proceso,

puede recaer en la finalizacion de un contrato con un cliente.

Los bajos niveles de satisfaccion y niveles de servicio se hacen presentes al
momento de no contar con un manual de procesos, ya que queda entre dicho el

manejo de cada requerimiento al no aplicar un manual de procesos.

Al presentarse un manual de proceso que se llevan a cabo diariamente, el
tiempo para que sea impartido puede ser extenso por la cantidad de personal

trabajando, puede  recaer en errores antes que se capacite al personal.
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Recomendaciones

Aplicar un manual de procesos actualizado y documentado permitiria entregar una
atencion y ejecucion optima en el proceso. Empoderar continuamente al personal del
Contact center y capacitarles adecuadamente sobre como utilizar los procesos para su
desarrollo profesional y el logro de la satisfaccion del cliente, con lo cual evitaremos la

desercion de los clientes.

Adicional del aprovechamiento del tiempo de ejecucién en esta actividad, podemos
optimizar re procesos en la operacion y la ejecucion de sus actividades seria realizada con
mayor eficacia, tendremos una mejora sustancial en los indicadores de satisfaccion y
posiblemente un mejor flujo de atencién diaria, debido que al menorar el tiempo de espera
existe la posibilidad de una mayor atencion de llamadas telefonicas en el transcurso de la

jornada laboral.

Aplicando un manual de procesos lograremos mejoras en nuestros indicadores
diarios, de igual manera lograriamos un ahorro de tiempo y recursos, ya que se va a

disminuir los tiempos de resolucion de requerimientos y contestacion final al cliente.
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