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Resumen

El presente estudio tuvo como propdsito diagnosticar la calidad en el servicio al cliente en la
Empresa Hondurefia de Telecomunicaciones HONDUTEL, debido al nimero de quejas no
atendidas con el seguimiento adecuado, viéndose severamente afectada por el ingreso de altos
competidores con un grado avanzado de tecnologia. Este estudio tiene un alcance descriptivo
y es una investigacion No Experimental de corte transversal, la informacién fue recopilada
a través de la aplicacion de cuestionarios a los suscriptores de la empresa. De acuerdo a los
resultados obtenidos se analizo toda la informacion recopilada con el objetivo de elaborar
una propuesta de un plan de mejora continua a los procesos de atencién al cliente en la

ciudad de Comayagua.
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Abstract

The purpose of this study was to diagnose the quality of customer service at Honduran
Telecommunications Company HONDUTEL, due to the number of complaints not attended
with adequate follow-up, being severely affected by the entry of high competitors with an
advanced degree of technology. This study has a descriptive scope and is a non-experimental
cross-sectional investigation, the information was collected through the application of
guestionnaires to the subscribers of the company. According to the results obtained, all the
information collected was analyzed with the objective of preparing a proposal for a plan for

continuous improvement of the customer service processes in the city of Comayagua.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1. Introduccion

El diagnéstico del servicio al cliente se puede considerar como una herramienta muy
importante para pequefias, medianas y grandes empresas que brindan servicios y productos en
Honduras, este procedimiento contribuye a la mejora continua de los protocolos de atencion al
cliente, en pleno siglo XXI el tema de fidelizacion y lealtad de clientes depende de forma directa
de la manera en que las empresas operaran las quejas y reclamos sobre los servicios brindados y
de igual forma se complementa con los planes de marketing a corto, mediano y largo plazo con el

objetivo de crear una marca fuerte y solida en la industria en la cual se desempefia.

El capitulo I desarrolla el planteamiento del problema en el cual radican las falencias o
fortalezas en el servicio de atencion a clientes de internet de la ciudad de Comayagua, se formulan

las preguntas de investigacion de donde surge el objetivo general y los objetivos especificos.

El capitulo Il desglosa el marco tedrico basado principalmente en informacion secundaria
recopilada de libros, articulos y entrevista que serviran para fundamentar la investigacion final y

surgen las variables que forman parte del estudio.

El capitulo 11l el marco metodoldgico, se especifica el método, los pasos a seguir para

poder alcanzar los objetivos de estudio, tipo y disefio de investigacion a utilizar.

Se presenta el capitulo IV donde se revelan los resultados de la investigacion, y se disefia
la aplicabilidad del diagnostico final al servicio al cliente de usuarios de internet en la Ciudad de

Comayagua por parte de la Empresa Hondurefia de Telecomunicaciones HONDUTEL.



2. Antecedentes del problema

La Empresa Hondurefia de Telecomunicaciones HONDUTEL fue creada en el afio de
1976, encargada de proveer servicios de telecomunicaciones (fija, Mévil, internet) y fue por
muchos afios la tinica empresa en el pais en brindar dichos servicios. En 1995, tras la liberacion
de las comunicaciones su participacion de mercado se vio severamente afectada por el ingreso de
altos competidores con un grado avanzado de tecnologia, para el afio 2000 el término de servicio
al cliente se comenzd a utilizar de forma abierta y estratégica como parte de un eje de
competitividad interna, por lo que la alta burocracia y la falta de estandarizacion de procesos dejo
a la empresa estatal aletargada en el tiempo y sin poder satisfacer de forma oportuna a la poblacion

nacional. (Alfaro, 2007)

3. Definiciéon del problema

Dentro de las estrategias de un nuevo modelo para administrar una empresa ya sea publica
o0 privada, se destaca el enfoque a lograr mayor calidad y satisfaccion del cliente. Hondutel por
muchos afios fue la empresa estatal mas rentable del estado hondurefio (Alfaro, 2007) sin embargo,
cay0 en una especie de letargo operativo y administrativo, dejando vacios que permitieron a las
empresas de telecomunicaciones privadas posicionarse en el mercado nacional, fue hasta 2014 con
un cambio de administracion que logro enfocarse a nuevos rumbos y a retomar el mercado que por

derecho le pertenecia.

A continuacidn, se describe la pregunta de la investigacion:

1. ¢Qué acciones de mejora deben considerarse tras los hallazgos de la investigacién interna?

2. ¢Cuales son los factores que afectan el proceso de servicio al cliente en HONDUTEL de

la ciudad de Comayagua?



4. Objetivos del Proyecto
4.1 Objetivo General
Realizar un diagndstico y propuesta de un plan de mejora continua a los procesos de
atencion al cliente en la Empresa Hondurefia de Telecomunicaciones Hondutel de la Ciudad de
Comayagua.
4.2 Objetivos Especificos
a) Conocer el proceso de prestacion de servicios para identificar los factores que afectan el
servicio al cliente.
b) Proponer acciones de mejora a los resultados identificados en la aplicacion de las

herramientas de evaluacion de servicio al cliente.

5. Justificacion
De acuerdo a lo expuesto por Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio

(2010), se recomienda utilizar los 5 criterios para evaluar el valor potencial de una investigacion:

Conveniencia: La competitividad cada vez se torna mas agresiva y genera la necesidad a
los negocios de cualquier industria de actualizar, innovar, crear y desarrollar programas que no
solo permitan conquistar nuevos mercados, sino garantizar la fidelidad de sus clientes.

Relevancia Social: Actualmente en la ciudad de Comayagua existen activas un total de
8,576 lineas de telefonia fija, 1,097 clientes de internet por lo que es sumamente importante
realizar un diagndstico sobre la calidad percibida de los clientes del servicio brindado por la
empresa estatal, para tomar acciones correspondientes de los puntos criticos que interfieren en el

servicio.



Implementaciones practicas: El diagnostico sobre atencion al cliente revelara debilidades o
fortalezas del mismo por lo que el estudio permitird a la empresa crear un plan de accion basado
en la norma ISO 9001:2015 que se encarga de estandarizar la calidad en el servicio al cliente de
forma especifica.

Valor tedrico: La mejora significativa en los procesos de atencion al cliente de la empresa
estatal permitird crear una marca solida y de prestigio en el mercado en el cual se desarrolla,
fidelizar y retener clientes de forma estratégica.

Unidad Metodologica: En el desarrollo de esta investigacion se espera identificar los puntos
criticos para brindar un buen servicio al cliente, adecuado a las normas internacionales de

estandarizacion de procesos de calidad dictados por ISO 9001:2015.



CAPITULO IlI. MARCO TEORICO

Una vez planteado el problema de estudio y se ha evaluado su relevancia y factibilidad, el
siguiente paso consiste en sustentar teéricamente el estudio, etapa que algunos autores también
denominan elaboracion del marco teodrico. Ello implica exponer y analizar las teorias, las
conceptualizaciones, las perspectivas tedricas, las investigaciones y los antecedentes en general,

que se consideren validos para el correcto encuadre del estudio.

Mapa Conceptual del marco Teoérico

Gestion de
Comunicaciones

Metodologia PMI

(" ) Gestion de Recursos

Humanos

Servicio al cliente en
Empresa Hondurefia de
Telecomunicaciones
Hondutel en la Ciudad

de Comayagua Evaluacion del

L ) J< desempefio

ISO 9001:2015

Mejora

Fuente: Elaboracion propia



2.1 Analisis Situacional

La historia de las telecomunicaciones en Honduras comienza en 1876, con el Dr. Marco
Aurelio Soto, cuando siendo presidente de la replblica se construyeron las primeras lineas
telegraficas, las cuales unian las ciudades de Comayagua y La Paz. Posteriormente en 1877, se
construyd la linea telegrafica para unir Comayagua con Tegucigalpa y en 1880 se conecta a la
red la ciudad de San Pedro Sula, el afio de 1977 representa la fecha de la primera comunicacion
internacional al inaugurarse el 18 de junio de ese afio el servicio telegréfico entre Comayagua y
San Salvador.

El desarrollo vertiginoso de la comunicacion telegréfica impulsada por el Dr. Marco Aurelio Soto
hizo posible el 18 de enero de 1879 fuese inaugurado el servicio con la hermana republica de
Guatemala y un mes mas tarde con Nicaragua. Asimismo, en 1877 fue creada la Direccién General
de Telégrafos, quien manejaba las comunicaciones alambricas en el pais. En 1928 fue redefinida
como Direccion General de Telégrafos y Teléfonos. (Museo de Telecomunicaciones, 2009)

La radio comienza a operar con la llegada de la Tropical Radio Telegragh Company, quien
obtiene una concesion del Gobierno de Honduras en 1921 por espacio de 50 afios, la cual le da un
monopolio absoluto sobre las comunicaciones de Radiotelegrafia, telefonia Internacional y
Radiodifusion. La direccion de comunicaciones eléctricas creada en 1932, manejaba la red
telegrafica y cobraba a la TRT por la transmision de mensajes dentro de su red. En cuanto al
servicio telefonico, las primeras concesiones fueron otorgadas en 1891, pero el servicio automatico
comenzo en 1932 con la instalacion de una central telefonica de 1,000 lineas en la Ciudad de
Tegucigalpa. Esta central fue instalada en el edificio donde funcionaba la Oficina Central de

Telégrafos, lugar donde hoy esta ubicado el palacio de Telecomunicaciones Eléctricas.

Este edificio comenzd a construirse en el afio de 1916, en la administracion de Don
Francisco Beltran, construyéndose una segunda etapa en la administracion del General Tiburcio

Carias Andino, inaugurandose en el afio de 1948. El edificio tiene un estilo renacentista italiano



del siglo XV vy constituye una de las edificaciones méas bella y no de los monumentos mas
importantes en el casco historico de Tegucigalpa.

En 1951, durante la administracion del Doctor Juan Manuel Gélvez se contrat6 una nueva central
telefonica para sustituir la anterior, con una capacidad inicial de 3,000 lineas equipada con una
mesa de operadores de informacidon y larga distancia de cuatro posiciones, la cual fue instalada en

el segundo piso del Palacio de Telecomunicaciones entrando en operacion en 1953. (Museo de

telecomunicaciones, 2009).

La central que hasta ese momento funcionaba en Tegucigalpa fue trasladada a San Pedro
Sula e inaugurada en 1953; en ese mismo afio una central telefénica automatica de 200 lineas en
la ciudad de La Ceiba. En 1963 se contraté una nueva central para Tegucigalpa y Comayagiela
con capacidad de 10,000 lineas, 200 lineas para la zona de Toncontin y 400 para la zona del
Picacho. En 1964 se instal6 el primer sistema de microondas en el pais, para interconectar las
ciudades de Tegucigalpa y San Pedro Sula. Este sistema es reemplazado en 1968 para interconectar

13 ciudades y dos centrales Telex para las ciudades de Tegucigalpa y San Pedro Sula.

El servicio Télex comienza entonces su operacion en ese afio; asi mismo la central
telefonica de Tegucigalpa ampli6 su numeracion a seis digitos dando comienzo también al discado

directo entre los abonados de las ciudades de Tegucigalpa, San Pedro Sula y La Ceiba.

En 1976 mediante decreto Ley No. 431 del 7 de mayo de ese afio, se crea la Empresa Hondurefia
de Telecomunicaciones, HONDUTEL, la cual comienza a operar el 1° de enero de 1977, iniciando
asi la historia moderna de las telecomunicaciones en el pais. La empresa estatal descentralizada
cuenta con personalidad juridica, patrimonio propio y es de duracion indefinida y dentro de sus
atribuciones estd la de prestar los servicios de telecomunicaciones y administrar el espectro
radioeléctrico. (Museo de Telecomunicaciones, 2009)

2.1.1 Proceso de Apertura y Liberacion de las Telecomunicaciones
En Honduras el proceso de liberacion y privatizacion de las empresas estatales de

telecomunicaciones inicié con la creacion de la Comisién Consultiva de Modernizacién del Estado



(CPME), hasta 1995 y por un periodo de 18 afios las funciones de formulacion de politicas,
regulaciones y operacion de las telecomunicaciones estuvieron a cargo de HONDUTEL tal y como
lo establecia la ley orgénica de HONDUTEL. En diciembre de 1995 bajo la supervision y
coordinacion de la CPME se elabor6 la Ley Marco del Sector de Telecomunicaciones (LMT), que
se promulgo mediante el decreto N 185-95 del 31 de Octubre de 1995. (Tébora, 2007)

La ley Marco del Sector de Telecomunicaciones separa las funciones otorgadas a Hondutel en tres
componentes:

i. Al poder ejecutivo se le asign6 la formulacion de las politicas sectoriales a través de la
Secretaria de Obras Publicas y Transporte, posteriormente mediante el decreto 118-97 se

otorgd esta responsabilidad al Presidente de la Republica.

ii. Se cred la Comisién Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL) para regular y

fiscalizar la exploracion y operacién de las telecomunicaciones.

iii. A Hondutel y los particulares autorizados son los responsables de la operacién de las

telecomunicaciones en Honduras.

CONATEL se cre6 para regular y fiscalizar la operacién de las telecomunicaciones, uno
de los elementos mas importantes es el relacionado con la clasificacion de los servicios, en el
articulo No.7 de la Ley del Marco del Sector de Telecomunicaciones (LMT) se clasifican los
servicios de telecomunicaciones asi: servicios portadores, servicios finales que comprenden los
servicios basicos y los servicios complementarios, servicios de valor agregado, servicios de

radiocomunicaciones y difusion. (Tabora, 2007)

Servicios portadores tienen la capacidad unicamente para el transporte de sefiales entre dos
0 mas puntos definidos de la red de telecomunicaciones permitiendo la prestacion de servicios
finales, de difusion y de valor agregado. Estan comprendidos los servicios locales, los de larga

distancia nacional e internacional. Servicios finales son los que hacen posible una completa



comunicacion entre los usuarios tales como telefonia, télex, telégrafos, teléfonos publicos, y

telefonia mavil, transmision y conmutacion de datos.

2.1.2 Leyes
Constitucion de la Republica
Ley Consejo Nacional Anticorrupcion
Ley de Contratacion del Estado
Ley de Equidad y Desarrollo Integral para las Personas con Discapacidad
Ley de Portabilidad Numérica
Ley de Proteccion al consumidor
Ley de Transparencia
Ley Integral de Proteccion al Adulto Mayor y Jubilados
Ley Marco de Telecomunicaciones
Ley Organica de Hondutel
2.1.3 Servicios Prestados
La Empresa Hondurefia de Telecomunicaciones cuenta con una variedad de servicios las
cuales son comunicados por medio de memorando, descritos a continuacion:

Tabla 1 Detalle de Servicios Prestados por Hondutel

SERVICIOS DE HONDUTEL

Servicio Prestado Descripcion del servicio | Tasas y Derechos Requisitos

Telefonia Fija




Telefonia Fija | Es el sistema de Derecho de | GRATIS 250 a)Copia de de
Residencial comunicacion Linea L. 75| minutos en tarjeta de
Que ofrece Derecho de | llamadas locales identidad
HONDUTEL , a Instalacion
través de un par de L. 500 b)’Co-pia recibo
cobre, con mayor Deposito publico (agua
cobertura a nivel en garantia olz)
nacional; permite L.100 c)Constancia
establecer una de trabajo
llamada entre dos d)Direccion
usuarios tanto a completa
nivel nacional
como
internacional de
manera
instantanea, con la
mayor seguridad,
estabilidad y
calidad de
servicio.
Telefonia Fija No [Es el sistema de Derecho de GRATIS 250 a) Copia  del
Residencial comunicacion que Linea L. minutosen RTN
pirece 175 Ilamadas locales b) Permiso de
HONDUTEL, a Derecho de operaciones
traves de un par de Instalacion c) Constitucion
cobre, con mayor .
L. 1000 de la sociedad

cobertura a nivel
nacional; permite
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Establecer una Deposito en d) Nota de la
Ilamada entre dos garantia empresa
usuarios tanto a L.200 solicitando la
nivel nacional linea
como internacional ¢) Copia  de
de manera identidad  del
instantanea, con la duefio
mayor seguridad,
estabilidad y
calidad de servicio
para empresas.
Plan Producto de la Tarifas GRATIS los a) Tener una
Ahorra categoria del preferenciales y 100 | servicios de linea
Mas servicio de minutos a cualquier | identificador de fija
telefonia fija de destino en la red fija | llamada y b) Contar con
Hondutel que ¢ inalambrica de privacidad, LJ:; :1;;gezedad e
consiste en ofrecer | Hondutel. $ 150 Adicionando el
a los clientes Tarifaa USAy beneficio de tarifas ©) No presentar
residenciales un Canad4 $ 0.03 preferenciales en un comportamiertto

plan tarifario de

L.150.00 mas
impuesto, que
brinda al cliente
una reduccién de
precio por minuto
a los destinos
nacional,
internacional

(USA y Canadd),
Moviles de
Hondutel y
moviles de otros
operadores;
incluyendo en el
plan beneficios

Tarifa Local L.
0.50

Tarifa Nacional L.
0.50

Tarifa a Movil

Hondutel L. 0.50
Tarifa a Mdvil a
otros operadores

$0.50

sus llamadas, con
este Plan no pagara
el derecho de linea.

de mora

d) Presentar
copia identidad
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Servicios
adicionales, sin

costo para el

cliente como ser:

identificador de
llamadas y

privacidad.

Adicionales, sin
costo para el
cliente como ser:
identificador de
llamadas y
privacidad.
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Privacidad Evita que su L.16 Por la seguridad de | Contar con la linea
ndmero telefonico tu familia fija.
aparezca
registrado en el
directorio
telefonico y en el
192
Identificador Este servicio le L.16 Poder ver el Obtener un teléfono
de llamada permite ver de qué namero de quien te | fijo con el sistema
namero telefénico llama indicado para poder
le estan llamando ver el nimero de la
antes de contestar [lamada entrante.
Bloqueos Este  servicio L. 10 Bloquea las salidas
permite que no se de llamadas si el
realicen llamadas a cliente desea.
celulares 0
nameros
extranjeros.
Correo de voz Con el nuevo Gratis Poder escuchar

servicio de correo
de voz de

HONDUTEL,
puedes recibir
mensajes,
escucharlos,
guardarlos,

mensajes de quien
te llama

borrarlos y sabras
de qué nimero te

han llamado e

inmediatamente
Contestar el

mensaje.
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Llamada en espera [Este servicio le Gratis Poder recibir otra
brinda la Ilamada si tienes
oportunidad de ocupada la linea
recibir otra llamada
mientras estas
utilizando la Linea
Telefénica.

Llamada en TGy dos personas  [Gratis Comunicarte con

conferencia

mas comunicandose
al mismo tiempo ya
sea desde el
Teléfono fijo,
movil. Servicio
gratuito. Se pueden
enlazar hasta 5

nlimeros

varias personas al

mismo tiempo

Nuevos Servicios de Valor Agregado

Tu fijo te da
seguridad

HONDUTEL
invierte en el
desarrollo de
nuevos productos y
servicios que
refuerzan la

seguridad en

nuestra

comunidades a
través del teléfono

De 10 a 20 Clientes
L.65.18

De 21 a50 L. 52.68
De 51 Clientes en
adelante L 39.29

a) Control estricto

en todas las entradas
y salidas a la colonia
b)

Confidencialidad de
los

nimeros

telefénicos

c)

Acceso
via

Internet

a) Tener una linea fija
en todas las casas de
los clientes que
deseen obtener el

servicio
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fijo, una valiosa
herramienta
dirigida a
contrarrestar la
inseguridad en
nuestras colonias,
residencias y
negocios, puede
prevenir

situaciones

delictivas que
pongan en riesgo
nuestra seguridad
o la de nuestras
familias

d) Guardar
hasta por 30 dias un

registro

e) Monitoreo
en tiempo real de la
caseta

Tu Fijo con
Mobilidad

Este servicio le
permite transferir
automaticamente
las llamadas que se
reciben en tu linea
telefénica a otra
linea telefonica
donde le pueden
contestar.

Desvi6
a

movil de

Hondutel
L.1.00
Desvio
a
linea fija de

Hondutel
L.0.50
Desvib
a
lineas de
otro
operador

L.3.00

Poder contestar
todas las llamadas
que reciban en su
fijo, se cobra por

minuto.

a) Tener una linea

fija

15




Hondutel te

auxilia

El nuevo en
innovador servicio
donde podras
contar con

Asistencia Medica,
Asistencia para el

Se carga a la factura
mensual. L. 54.14

Cubre al duefio de
la linea, conyugue
e hijos menores de
18 afios

No se necesita ser
el titular de la linea

Contar con

a)
una linea telefénica
b)

buen

Presentar un

comportamiento de
pago

hogar y Asistencia
Vial

Disponible las 24
horas, los 365 dias
al afio

Tu solucién movil

Este servicio ayuda
a comunicarte con

el directorio

Telefonico de
Hondutel de

cualquier red mavil.

Marcacion facil 2222-
2222

El precio varia segln
la compafiia. El

Precio varia

Disponible las 24
horas, los 365 dias al

ano
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Telefonia Movil

Es el sistema de
comunicacion que
Hondutel ofrece, a
través de teléfonos
maviles, para

facilitar la

comunicacién
Cuando se
encuentre fuera del
hogar y nunca estar
des comunicado,
permite establecer
comunicacion de
manera rapida y
segura a un bajo

costo.

Llamadas
Locales $
0.05
Llamadas
Nacionales
$0.05
Movil  de
Hondutel $
0.05

Otros
operadores $
0.15

Mensajitos a
otro
s operadores

$0.45

Mensajitos gratis de
Hondutel a

Hondutel

Llamadas por cobrar
dentro de la misma
red de

Hondutel

Marcando
182

IAtencion al cliente
*99 Consulta de
Saldo Gratis

*88 Correo de Voz
Transferencia de
Saldo 2020

Llamada en
Conferencia
Transferencia  de
Llamada desde tu
Teléfono Fijo

*90 Acceso a todos
los servicios
gratuitos de
HONDUTEL

Envio de
mensajitos desde la
pagina web de

Hondutel
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Internet
Residencial

Es un servicio con
una tecnologia de
acceso a Internet
de banda ancha,
gue consiste en
una transmision
analdgica de datos
digitales a través
de la linea

telefonica

convencional

Velocidad 256 1024
Kbps

$13.00

'Velocidad
512Kbps

$20.00

2048

Velocidad 3072

Kbps $28.00

Velocidad 4096

Kbps $38.00

Velocidad
Kbps $46.00

Velocidad
Kbps $51.00

Velocidad 4096
Kbps

La descarga es

ilimitada Ofrece la
posibilidad de
hablar por teléfono
al mismo tiempo
que se navega por
Internet

Utiliza la
infraestructura de
la red telefénica
basica

Cada circuito entre
abonado vy central
es inico y
exclusivo para ese

usuario

a) Poseer una

linea telefénica
activa de
HONDUTEL

b) Ser el

propietario de Ila
linea Telefénica

C) Presentarse a
cualquier Centro de
Atencion al

Cliente
d) Fotocopia de
Identidad

e) Llenar la
solicitud de
Estudio de

factibilidad con los
datos personales y

direccion.

f) Firmar el
contrato a 18 meses

proporcionado por
HONDUTEL

Tabla 1. Detalle de servicios prestados por Hondutel
Fuente: (Memorando, 2016)
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2.1.4 La atencion al cliente

Para llevar una politica exitosa de atencion al cliente, la empresa debe poseer fuentes de
informacion sobre su mercado objetivo y el comportamiento de sus consumidores, conociendo a
sus clientes de forma detallada por tanto hay que saber sus necesidades, expectativas y demandas.
(Perez, 2006) afirma: “Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para
satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por tanto crear o incrementar la
satisfaccion de nuestros clientes”

Para lograr la satisfaccion de los clientes es necesario que la empresa cuente con politicas
o practicas de atencion y servicio a los clientes que sean efectivas, con el propdsito de conseguir
una mayor calidad en la atencion al cliente. La calidad del servicio forma parte de la estrategia y

es una de las cualidades mas dificiles de imitar por empresas rivales.

El cliente representa el papel mas importante en cuanto a calidad se refiere ya que es quien
demanda de la empresa los bienes y servicios que necesita, luego procede a evaluarlos dando el

resultado y si este cumple con sus expectativas se convierte en un cliente frecuente para la empresa.

Los trabajadores de la empresa deben tener bien claro cudl es la diferencia entre un
producto y un servicio. El producto es tangible y el servicio es intangible, el cliente percibe el
producto a través de los sentidos, en el servicio solo se percibe la satisfaccion a través del

comportamiento del trabajador que lo atiende.

El cliente es el que valora la calidad en la atencion que recibe cualquier sugerencia es
fundamental para la mejora, para lograr una satisfaccion exitosa se debe garantizar en calidad,

cantidad, tiempo y precio. El rol fundamental de los empleados es realizar su trabajo de forma
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correcta y orientarlo hacia la satisfaccion del cliente, el rol de los clientes es proporcionar a la
empresa la informacion relevante sobre las deficiencias del servicio y sus necesidades y
expectativas reales. Los clientes son la fuente principal de informacion que permite corregir o

mejorar el producto o servicio que se entrega.

2.1.5 Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente es uno de los principales indicadores de la calidad de un servicio,
y surge de la diferencia entre lo que el cliente percibe del mismo, en la actualidad lograr la plena
satisfaccion del cliente es un requisito indispensable para ganarse el lugar en la mente de los
clientes y por ende en el mercado meta. Un cliente satisfecho por lo general vuelve a comprar por
lo tanto la empresa obtiene como beneficio su lealtad y la posibilidad de venderle el mismo servicio

u otros productos adicionales en el futuro.

Un cliente insatisfecho suele comentarlo con otra persona lo cual resulta grave para las
empresas en materia de servicios ya que no brinda una buena recomendacion y casi siempre €s un
cliente perdido. Generalmente se suele creer que el cliente es un enemigo cuando es todo lo
contrario, es un aliado ya que nos entrega informacion sobre como podemos mejorar el servicio y
asi cumplir con las expectativas de quienes buscan del servicio. (Prieto Herrera)“La satisfaccion
del cliente es el estado en el cual las necesidades, los deseos y las expectativas del cliente son
colmados o excedidos, a lo largo de la vida de los productos o servicios lo que conlleva a la

recompra, a la lealtad de marca y al deseo de recomendar” (p.119).

Es conveniente crear un compromiso personal con el cliente para ofrecer servicios de mejor
calidad y asi marcar una gran diferencia en el mercado, para medir la satisfaccion del cliente

existen instrumentos (Prieto Herrera) refiere que la voz del cliente es donde se recogen y
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sistematizan la calidad demandada y los factores de satisfaccion; cuestionarios de expectativas
para medir la satisfaccion y la percepcion de la calidad; auditorias de servicios; sistema de quejas
y sugerencias, todo esto para mejorar la calidad en el servicio y que el cliente quede completamente

satisfecho.

2.1.6 Calidad en el Servicio
La calidad en el servicio se ha convertido en otra arma mas para lograr posicionarse en el
mercado. Su relevancia abarca ambitos mas alla de lo econdmico, ocasionando un impacto en la

calidad de vida de las personas que se ven involucradas en una relacién de servicio.

(Ramirez, 2006) afirma:

La calidad en el servicio es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia un servicio
accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido
y servido personalmente, con dedicacion y eficacia.

Querer entregar un servicio de calidad requiere de un esfuerzo constante por parte de toda
la organizacion. Estableciendo parametros, comprometer a la gente, mejorar los procesos, realizar

inversiones, lograr vincular todo esto con los objetivos fundamentales de la empresa.

(Bitner & Zeithaml, 2009) Afirma “Los servicios son actos procesos y desempefios

proporcionados o coproducido por una entidad o persona para otra entidad o persona” (pag.4).

(Prieto Herrera) Afirma: “Calidad en el servicio es el proceso de cambio que compromete
a toda la organizacién en torno a valores, actitudes y comportamiento a favor de los clientes de

nuestro negocio” (pag. 109).
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Al brindar un servicio de calidad hara que el usuario se sienta a gusto, porque le brinda
comprension con base en el conocimiento de usted mismo de la empresa, del servicio que ofrece.
Es necesario que todos los miembros de la organizacion sean responsables de una imagen amable,

justa, cordial y efectiva hacia quienes solicitan asesoria o algun otro tipo de ayuda.

La mayoria de los gerentes piensan que el servicio al cliente consiste en montar un
departamento, oficina o lugar donde se reciben quejas y reclamos de los que usan de los clientes,
eso es solo una parte en donde atender bien una llamada, ser amables al dar informacion, asesorar
a la persona en la compra, solucionar dudas sobre el producto o el servicio, ser honestos con las
formas de pago y conocer la garantia de la empresa, son algunas de las muchas formas de brindar

un servicio de calidad. (Prieto Herrera)

Eficiencia en el servicio:

e Megjorar en el uso de los recursos (humanos, técnicos, fisicos, etc.).

Hacer las cosas bien hechas.

e Tener una clara vision interna

e Hacer mejor lo que debemos hacer.

Efectividad en el servicio:

e Alcanzar los objetivos.

e  Cumplir la misién de la empresa en todo momento.

e Hacer las cosas adecuadas para alcanzar resultados esperados.
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e Tener clara visidon externa.

e Poseer estrategias para triunfar en el entorno cambiante.

El personal debe estar lo suficientemente preparado para hacerse cargo de un cliente que
se presenta con una demanda, comprender que es lo que se requiere para poder dar respuesta a
dicha solicitud. En este proceso que resulta simple y rutinario es donde se cometen la mayor
cantidad de errores, se pueden identificar al momento de escuchar lo que nos estan tratando de
decir, en la forma de responderle a un cliente conflictivo, o también al brindar un servicio que no

se encuentra a la altura de las expectativas del cliente.

Lamentablemente la mayoria de los clientes no externalizan sus opiniones, o no lo hacen
de manera formal, debido a esto, es conveniente priorizar aquellas instancias y espacios que
recogen la opinion de los clientes, no solo de manera pasiva esperando alguna sugerencia, reclamo

0 queja, sino que preguntando como pueden mejorar el servicio. (Ramirez, 2006)

Cuando existe unas normas explicitas del servicio hay claridad sobre la labor de dicho
servicio y un patrén de referencia, en comparacion con el cual los empleados pueden juzgar su
desempefio y los gerentes pueden juzgar el desempefio de los empleados y de la organizacion.
Unas normas de servicio bien desarrolladas ponen al cliente en el centro de la labor diaria de los

empleados que tienen contacto directo con él. (Ramirez, 2006)
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2.1.7 Calidad de Servicio Percibida por los clientes
La calidad percibida puede ser ventajosa o desfavorable dependiendo de como se mire, se
refiere a la opinién que se forma el cliente de un producto o servicio a partir de su propia

experiencia.

(Perez, 2006) Afirma:

La calidad percibida por los clientes es el proceso de evaluacion en el que el cliente
compara la experiencia del servicio con determinadas expectativas previas. Se considera
central el punto de vista de los clientes al valorar los servicios que presta una organizacion.
Por lo tanto, la calidad de un servicio es en gran parte subjetiva y estd directamente
relacionada con lo que el cliente percibe.

El éxito del resultado dependera de la capacidad de la empresa que presta el servicio en
comprender las necesidades del cliente, asi como el esfuerzo y la eficiencia con la que se lleva a
cabo el proceso, el costo en el que incurre el cliente para acceder al servicio, cabe destacar que el
costo no solo es el precio del servicio, es la ventaja del lugar, el tiempo y la forma en que se

proporcione.

2.1.8 Conceptualizacion
2.1.8.1 Queja

Es el tipo de comunicacidn mas critica por la interaccidon que se produce entre el
proveedor y cliente, es manifestada de forma verbal, escrita o por medio electronico. Es una
informacion gratuita que aportan los clientes y que sirven de ayuda a la empresa para mejorar la

calidad de servicio. (Guerrero, 2014)
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2.1.8.2 Reclamo

Es aquella insatisfaccion del cliente puesta en conocimiento de la empresa de modo formal,
directa o indirectamente, mediante comunicacion verbal o escrita, donde se presenta una exigencia,
y demanda formal por el incumplimiento de la promesa de valor. Permitiendo recoger informacién
valiosa, por el cual se puede tener un registro de las opiniones y percepciones de los clientes hacia

nuestro servicio. (Guerrero, 2014)

2.1.8.3 Brindar servicios extras

Dar un valor agregado a los clientes puede traer muchos beneficios que atraerd buenas
utilidades para la empresa, a todos nos gusta recibir algo extra por nuestro dinero y nos encanta
que nuestras expectativas sean superadas. Puede ser algo sencillo, un servicio rapido, una buena
atencion, una sonrisa a eso se le llama valor agregado, es muy probable que el cliente se sienta
satisfecho por la compra de un producto o servicio. Y lo mas importante que estara dispuesto a

comprar en el mismo lugar e incluso podra recomendarlo a sus amigos.

Los beneficios de brindar valor agregado son muchos logrando que tus clientes vuelvan
una y otra vez al mismo lugar, lo cual significa que las ventas incrementaran y la empresa tendra
mayores utilidades. Invertir en valor agregado significa ofrecer un mejor servicio, dar mas y por
supuesto cobrar mas, pero una buena estrategia puede hacer la diferencia que se necesita para hacer

mas rentable un negocio.
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2.1.8.3 Capacidad de Respuesta
Es la suma de la prontitud y la disposiciéon que ponen los prestadores de servicio en
satisfacer una demanda, cabe mencionar que la capacidad de respuesta no se mide exclusivamente

en situaciones de urgencia, sino dia a dia en la atencion diaria.

2.1.8.4 Calidad
En el diccionario de la Real Academia Espaiola (2001) define calidad como la propiedad

o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor.

2.1.8.5 Definicion de Servicio

Se entiende por servicio a las funciones ejercidas por las personas hacia otras, con la
finalidad de que cumplan con la satisfaccion de recibirlos. (Grande , 2005) Afirma “Un servicio es
cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra. Es esencialmente intangible y

no se puede poseer. Su produccion no tiene por qué ligarse necesariamente a un producto fisico

“(pag.26).

2.2 Teorias de Sustento

La guia del PMBOK constituye un estandar muy importante que es utilizado para dirigir la
mayoria de los proyectos, es un instrumento desarrollado por el Project Management Institute
(PMI) provee un marco de referencia formal que sirve para guiar y orientar a los gerentes de los
proyectos mediante la utilizacion de técnicas y herramientas que permitira llevar una buena gestion
del proyecto para cumplir con los objetivos estipulados. De acuerdo a la importancia que tiene esta
guia se toma como referencia metodologias contempladas como la gestion de comunicaciones y

gestion de recursos humanos.
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2.2.1 Gestion de Comunicaciones

Incluye los procesos requeridos para garantizar que la generacidn, la recopilacion, la
distribucion, el almacenamiento, la recuperacion y la disposicion final de la informacion del
proyecto sean adecuados y oportunos. Las dimensiones posibles de la actividad de comunicacion
son interna, externa, formal, oficial, escrita y oral. La comunicacidn es de vital importancia en una

organizacion porque mejora la competitividad.

2.2.2 Gestion de Recursos Humanos
Incluye los procesos que organizan, gestionan y conducen el equipo de un proyecto, el
equipo de personas a las que le han asignado roles y responsabilidades para completar el proyecto

de forma satisfactoria.

La planificacion de los recursos humanos se utiliza para determinar e identificar aquellos
recursos humanos que poseen habilidades requeridas, también puede incluir la identificacion de
necesidades de capacitacion, estrategias para fomentar el espiritu de trabajo, los planes de

reconocimiento y programas de recompensa.

2.2.3 Norma ISO 9001:2015

Norma de gestion de calidad en servicio al cliente, en el presente proyecto se elaborara un
plan de accién de acuerdo a los resultados de la investigacion interna que se realizara en el servicio
de atencion al cliente de Hondutel en la ciudad de Comayagua, bajo la nueva norma ISO 9001:2015
dicho trabajo de transicion inicio en el afio 2015, la nueva normativa trae cambios muy importantes

en la incorporacion de la gestion de la calidad en el servicio al cliente.
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2.2.4 Antecedentes de las metodologias

La Guia del PMBOK la primer edicion fue publicada en 1987 es reconocida como estandar
por el American Nacional Standards Institute (ANSI) en 1998, que es el estandar actual para la
gestion de proyectos. La Guia del PMBOK indica que la aplicacion de conocimientos, procesos,
habilidades, herramientas y técnicas si se implementan bien puede tener un impacto considerable

en el éxito de un proyecto.

La norma 1SO 9001:2008 promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar
la satisfaccidn del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. Para que una organizacion
funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar numerosas actividades relacionadas
entre si. Una actividad o un conjunto de actividades que se utiliza recursos, y que gestiona con el
fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como
un proceso. (Editorial Vértice, 2010,22)

2.2.5 Analisis Critico de las metodologias

2.2.5.1 PMBOK

La guia de fundamentos para la administracion de proyectos dictada por el PMI (Project

Managment Institue) presenta una serie de desventajas en el presente proyecto.

e [Es de compleja aplicacion para proyectos pequetios

e Solo aborda la administracion de proyectos y no de productos especificos
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2.2.5.21SO 9001:2015

La norma internacional para estandarizar el servicio de atencion al cliente presenta
una serie de inconvenientes a la hora de plasmar acciones correctivas en el plan de accion,

las cuales se declaran a continuacion.

e Esunanorma compleja y larga de estudiar

e Las acciones que se generen de dicha noma solo seran aplicadas en un area

de la institucion.
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El objetivo de este capitulo es explicar la metodologia que sustenta esta investigacion, en

primer lugar se describe la congruencia metodoldgica, el siguiente paso sera la operacionalizacion

de las variables, asi mismo, se determinara el enfoque y el alcance del estudio, la poblacién y la

muestra el disefio del instrumento a aplicar, y se describen las técnicas de instrumentos y las

fuentes de informacion que ampara esta investigacion.

3.1 Congruencia Metodologica
3.1.1 Matriz Metodolégica

Tabla 2 Descripcion de la Matriz Metodologica

Titulo Objetivo General | Objetivos Especificos

Preguntas de Investigacion

Conocer el proceso de

Realizar un prestacion de servicios
diagndstico y para identificar los
propuesta de un factores que afectan el
plan de mejora servicio al cliente.

Servicio al Cliente
en la Empresa
Hondurefia de
Telecomunicaciones

continua a los
procesos de
atencion al cliente
en la Empresa

P1: ;{Qué acciones de mejora
deben considerarse tras los
hallazgos de la investigacion
interna?

HONDUTEL en la
Ciudad de
Comayagua

Hondurefia de

Telecomunicaciones Proboner acciones de
Hondutel de la b

Ciudad de mejo_ra_ a los resultados
identificados en la
aplicacion de las
herramientas de
evaluacion de servicio
al cliente.

Comayagua.

P2: ;Cuales son los factores
que afectan el proceso de
servicio al cliente en
HONDUTEL de la Ciudad de
Comayagua?
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3.1.2 Operacionalizacion de Variables

Tabla 3 Operacionalizacion de Variables

parte ofrece a otra;
son esencialmente
intangibles y no dan
lugar a la propiedad
de ninguna cosa. Su
produccidn puede
estar vinculada o no
con un producto

Variable Definicién Conceptual | Indicador Item
Calidad en el “cualquier actividad o | Responsabilidad, cortesia, P.1, P.2, P3, P4, P6,
servicio al cliente beneficio que una prontitud en el servicio. P.7,P.8P.10, P.11,

P.12

los servicios de un
profesional o
empresa, con la
posibilidad razonable
de que algo suceda.

fisico”.
Nivel de Persona que compra Promesa de Venta, cortesia, P.1,P.2,P.3,P.4,P.6,
Expectativas del en una tienda o que prontitud de respuesta. P.7,P.8,P.9, P.10,
cliente utiliza con asiduidad P.11, P.12

Percepcion del (Perez)Menciona que | Profesionalismo, calidad de
servicio la calidad percibida atencion, asertividad, lealtad
por los clientes es el de marca.

proceso de evaluacion
en el que el cliente
compara la
experiencia del
servicio con
determinadas
expectativas previas.

P.1,P.2,P.3,P.4,P.6,
P.7,P.8,P.9, P.10,
P.11,P.12

Conocimiento del | Facultad del ser Empatia, confianza, fiabilidad,
servicio humano para seguridad, responsabilidad.
comprender por
medio de la razon, la
naturaleza, cualidades
y relaciones de los
servicios.

P.5,P.9, P.13
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3.2 Enfoque y Alcance de la Investigacion

En la presente investigacion se haré uso del enfoque de investigacion de tipo mixto ya que
esta combina elementos cuantitativos y cualitativos.
Segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) “El enfoque mixto es un proceso que

recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o una serie de

investigaciones para responder al planteamiento del problema” (Pag. 755).

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion se plantearia un plan de accion
en el departamento de servicio al cliente de HONDUTEL de la Ciudad de Comayagua. El alcance
de esta investigacion sera de tipo descriptivo, pues se recolectaran datos sobre la calidad percibida
en la atencion al cliente de HONDUTEL en la Ciudad de Comayagua, los datos se recolectaran

por medio de cuestionarios debidamente estructurados.

3.3 Diseiio de la Investigacion
Esta investigacion es de tipo no experimental, transaccional o transversal, descriptiva. No
experimental por que no se pueden manipular las variables, los datos se obtendran de los

cuestionarios aplicados a los clientes de HONDUTEL en la Ciudad de Comayagua.

(Tejada, 2004) Afirma “Transversal porque la recoleccién de datos se realizara en un solo
tiempo, consiste en realizar el mismo tipo de investigacion si bien esta se realiza, no con los

mismos sujetos a lo largo del tiempo” (Pag.53).

(Hernandez Sampieri, 2010) Afirma: “Investigacion No experimental: Estudios que se
realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los fendbmenos

en su ambito natural para después analizarlos™ (P.149).
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3.4 Identificacion de Variables

Variable Dependiente: y1= Calidad en el servicio al cliente

Variables Independientes: X1= Nivel de expectativas del cliente, X2=Percepcién del cliente

X3=Conocimiento del Servicio

3.5 Relacion entre Variables

3.5.1 Diagrama Sagital

Nivel de
expectativas

del cliente

Calidad en
el servicio
al cliente

Conocimiento

del Servicio Percepuon
del cliente

Figura 1 Diagrama Sagital
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3.6 Poblacion
La poblacién a tomar en cuenta para el siguiente estudio son 8,576 suscriptores de
servicios que brinda HONDUTEL de la Ciudad de Comayagua y que serdn sometidos a una

encuesta estructurada aplicada por el investigador.

3.7 Muestra

Se considera que la muestra a utilizar es no probabilistico de juicio o de conveniencia para
fines de este proyecto se utilizara el nimero total de quejas del primer semestre del afio 2018 para
determinar el nimero de usuarios a encuestar. De un total de 300 quejas reportadas en el primer
semestre del afio 2018, se tomd una muestra representativa de 50 unidades de analisis que se realiz6

del 20 al 25 de agosto del afio en curso.

3.8 Unidad de Analisis

La unidad de analisis para este proyecto de investigacion la conforman todos los

suscriptores a los servicios que brinda HODNUTEL en la Ciudad de Comayagua.

3.9 Técnicas e Instrumentacion

Los instrumentos brindan informacion sobre lo que es medible y se puede registrar, tal como
nos lo explica (Fernandez, 1997) menciona “La recoleccion de datos son las fase mas
transcendentales en el proceso de investigacion cientifica” (p. 95). En nuestro caso utilizamos la

técnica de la encuesta, bajo la modalidad de cuestionario.

3.10 Fuentes de Informacion
Para el desarrollo de esta investigacion se consultaran diversas fuentes de datos, tanto

primarias como secundarias, las cuales se mencionan a continuacion:
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3.10.1 Datos Primarios
Los datos de fuentes primarias que se obtendran en esta investigacion seran tomados de la
encuesta que se aplicara los suscriptores de servicios que brinda la HONDUTEL en la Ciudad de
Comayagua de esta forma se identificaran los puntos criticos del servicio brindando asi como la

percepcion de la calidad en servicios y atencion de forma general.

3.10.2 Datos Secundarios
Dentro de los datos secundarios que se usaran en esta investigaciéon podemos mencionar:
Fuentes Bibliograficas como ser Libros, Diccionarios, Informes oficiales emitidos por el gobierno,
paginas web e informacién interna brindada por jefes de departamento de la oficina de

HONDUTEL en la Ciudad de Comayagua.

3.11 Limitaciones de la Investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se encontraron limitaciones de acceso a informacion
interna como ser: estadistica de servicio al cliente, parametros de medicién del servicio al cliente

o informes sobre seguimiento a cuentas personales o corporativas.
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CAPITULO IV. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1 Resultados y anlisis de la encuesta
La informacidn necesaria para la investigacion se obtendré directamente de las entrevistas
personales o telefonicas a cada uno de los suscriptores de los servicios que brinda la Empresa

Hondurefia de Telecomunicaciones HONDUTEI, de la Ciudad de Comayagua.

Se utiliz6 un instrumento de recoleccién de datos validado, congruente con objetivo general y los

objetivos especificos de la investigacion.

4.1.1 Procesamiento de la Informacion
Un vez obtenida la informacion, la cual fue procesada en el programa estadistico SPSS y

Excel donde se analiz6 cada pregunta y se plasmé en graficos dinamicos los resultados obtenidos.

4.1.2 Resultados Generales de la Encuesta

A continuacion se presentan los resultados de la aplicacion de los cuestionarios a las
unidades de andlisis.

1. EIl Area de atencion al cliente realiza la labor esperada

Tabla 4 Percepcion del cliente respecto a la atencidn al cliente por parte de la empresa

Totalmente de Acuerdo De Acuerdo | Indiferente | En Desacuerdo | Totalmente en Desacuerdo

44% 38% 4% 6% 8%
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1. El Area de atencion al cliente realiza la labor
esperada

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente

En desacuerdo m Totalmente en desacuerdo

Figura 2 Percepcion del cliente respecto a la atencion al cliente por parte de la empresa

El 44% de la muestra encuestada dice estar totalmente de acuerdo con que el area de
atencion al cliente realiza su labor de forma satisfactoria, contra un 8% que esta totalmente en

desacuerdo con que el area encargada cumple con sus funciones a cabalidad.

2. El personal de area se muestra dispuesto a ayudar a sus clientes

Tabla 5 Apreciacion del personal de HONDUTEL

Totalmente de Acuerdo | De Acuerdo | Indiferente | En Desacuerdo | Totalmente en Desacuerdo

52% 32% 10% 4% 2%
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2. El personal de area se muestra dispuesto a
ayudar a sus clientes

= Totalmente de acuerdo

= Indiferente

4%

= De acuerdo

En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 5 Apreciacion del personal de HONDUTEL

El 52% de los clientes que recibieron atencién en el area de servicio al cliente de

HONDUTEL en la Ciudad de Comayagua estan totalmente de acuerdo que el personal muestra

total disposicién para la resolucién de problemas, un 10% de la muestra mostro indiferencia por la

disposicion de resoluciones de quejas y tan solo un 2% esta inconforme con la labor del personal

a la hora de resolver un inconveniente.

3. El trato del personal con los clientes es considerado y amable

Tabla 6 Apreciacion del trato personal hacia los clientes

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Indiferente

En Desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

46%

42%

2%

2%

8%
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3. El trato del personal con los clientes es
considerado y amable

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
= Indiferente En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 6 Apreciacion del trato personal hacia los clientes

El 46% de los clientes encuestados estan totalmente de acuerdo que el trato del personal es
considerado y amable a la hora de presentarse a hacer una queja o reclamo, un 8% de la muestra

piensa gue el trato del personal a cargo no amable ni considerado.
4. Las personas del area de atencidn al cliente dan una imagen de honestidad y confianza

Tabla 7 Percepcion del personal del area de atencion al cliente respecto a su imagen

Totalmente de Acuerdo De Acuerdo | Indiferente | En Desacuerdo | Totalmente en Desacuerdo

38% 44% 4% 4% 10%
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4. Las personas del area de atencion al cliente dan
una imagen de honestidad y confianza

= Totalmente de acuerdo

En desacuerdo

= De acuerdo

= Indiferente

= Totalmente en desacuerdo

Figura 7 Percepcion del personal del &rea de atencion al cliente respecto a su imagen

El 44% de los clientes que se sometieron al estudio estan de acuerdo con que el personal

de atencion al cliente refleja una imagen de honestidad y confianza contra un 10% que piensa

totalmente lo contrario.

5. Como cliente conozco todos los servicios que brinda la empresa

Tabla 8 Descripcion del conocimiento de los servicios por parte del cliente

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Indiferente

En Desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

36%

32%

6%

14%

12%

40




5. Como cliente conozco todos los servicios que
brinda la empresa

"

= Totalmente de acuerdo

= Indiferente

= De acuerdo

En desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Figura 8 Descripcidn del conocimiento de los servicios por parte del cliente

El 36% de la muestra dice tener conocimiento total de los servicios que brinda

HONDUTEL en la Ciudad de Comayagua, un 14% esta en desacuerdo y un 12% totalmente en

desacuerdo sobre el conocimiento general de los servicios brindados.

6. Cuando acudo a la institucion, no tengo problema en contactar con la persona que puede

responder a mis demandas

Tabla 9 Descripcion de la accesibilidad para contactar al personal de la empresa

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Indiferente

En Desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

38%

46%

4%

2%

10%
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6.Cuando acudo a la institucién, no tengo
problema en contactar con la persona que puede
responder a mis demandas

\‘

= Totalmente de acuerdo

® Indiferente

= De acuerdo

En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 9 Descripcion de la accesibilidad para contactar al personal de la empresa

El 46% de los clientes no tiene problema en contactar personal adecuado para responder a

sus demandas de servicio en la sede de HONDUTEL en Comayagua, un 10% esta totalmente en

desacuerdo lo que quiere decir que no encuentran con facilidad el personal correspondiente.

7. Los encargados del area informan de forma clara y comprensible a los clientes

Tabla 10 Percepcién de la informacion por parte de los clientes

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Indiferente

En Desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

36%

36%

12%

2%

14%
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7. Los encargados del area informan de forma
claray comprensible a los clientes

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente

En desacuerdo m Totalmente en desacuerdo

Figura 10 Percepcion de la informacién por parte de los clientes

El 72% de los clientes encuestados piensan que los encargados de las areas de atencion
informan en forma clara y comprensible sobre los estados de sus demandas o solicitudes, un 14%
de la muestra no recibe la retroalimentacion adecuada o la informacion correcta sobre servicios de

forma general.

8. He tenido la oportunidad de comprobar que el personal cuenta con recursos materiales
suficientes para llevar a cabo su trabajo

Tabla 11 Apreciacion de los recursos materiales con los que cuenta la empresa por parte del
cliente

Totalmente de Acuerdo De Acuerdo | Indiferente | En Desacuerdo | Totalmente en Desacuerdo

38% 36% 6% 16% 14%
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8. He tenido la oportunidad de comprobar que el
personal cuenta con recursos materiales
suficientes para llevar a cabo su trabajo

= Totalmente de acuerdo

En desacuerdo

-

= De acuerdo

= Indiferente

= Totalmente en desacuerdo

Figura 11 Percepcion de la informacion por parte de los clientes

El 14% de la muestra piensa que el personal no tiene los recursos necesarios para realizar

su trabajo de forma adecuada, contra un 36% que piensa que los colaboradores si tienen las

herramientas necesarias para solucionar problemas.

9. He podido comprobar que los encargados del area disponen de medios adecuados de

comunicacion con otras areas de la empresa para facilitar su labor

Tabla 12 Percepcion del tipo de comunicacion entre el personal de la empresa por parte del

cliente

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Indiferente

En Desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

32%

40%

14%

4%

10%
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9. He podido comprobar que los encargados del
area disponen de medios adecuados de
comunicacion con otras areas de la empresa para
facilitar su labor

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente

En desacuerdo m Totalmente en desacuerdo

Figura 12 Percepcion del tipo de comunicacién entre el personal de la empresa por parte del
cliente

El 40% de los clientes sometidos al estudio esta totalmente de acuerdo en que los
encargados de area disponen de los medios de comunicacion adecuadas entre areas de la empresa
para la resolucion de quejas y conflictos, contra un 10% que piensa totalmente lo contrario sobre

la comunicacién interna.

10. El servicio da respuesta rapida a las necesidades y problemas de los clientes
Tabla 13 Descripcion de la rapidez con que el personal de servicio al cliente resuelve las

necesidades y problemas de los clientes

Totalmente de Acuerdo De Acuerdo | Indiferente | En Desacuerdo | Totalmente en Desacuerdo

30% 48% 6% 10% 6%
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10. El servicio da respuesta rapida a las
necesidades y problemas de los clientes

AN

= Totalmente de acuerdo

= Indiferente

= De acuerdo

En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Figura 13 Descripcion de la rapidez con que el personal de servicio al cliente resuelve las

necesidades y problemas de los clientes

El 16% de los clientes creen que el servicio de respuesta de la empresa no es rapido ni

eficaz versus un 48% que esté totalmente de acuerdo con que la empresa da un servicio con rapidez

a sus problemas y necesidades.

11. El servicio se adapta perfectamente a mis necesidades y problemas como cliente

Tabla 14 Apreciacion del servicio de acuerdo a las necesidades del cliente

Totalmente de Acuerdo

De Acuerdo

Indiferente

En Desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

40%

36%

4%

14%

10%
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11. El servicio se adapta perfectamente a mis
necesidades y problemas como cliente

R

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente

En desacuerdo ® Totalmente en desacuerdo

Figura 14 Apreciacion del servicio de acuerdo a las necesidades del cliente

El 76% de los clientes encuestados piensa que el servicio que presta la empresa se adapta

a sus necesidades y problemas, contra un 20% que no esta satisfecho con los servicios actuales.

12. El servicio ha solucionado satisfactoriamente mis demandas en ocasiones pasadas

Tabla 15 Descripcion de la satisfaccion de los clientes en la solucidon de sus demandas

Totalmente de Acuerdo De Acuerdo | Indiferente | En Desacuerdo | Totalmente en Desacuerdo

34% 38% 10% 12% 6%
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12. El servicio ha solucionado satisfactoriamente
mis demandas en ocasiones pasadas

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo = Indiferente

En desacuerdo ® Totalmente en desacuerdo

Figura 15 Descripcion de la satisfaccion de los clientes en la solucion de sus demandas

Al 72% de la muestra se la solucionado problemas y demandas pasadas de forma

satisfactoria, contra un 18% que piensa que la empresa no ha solucionado sus demandas en tiempo

y forma

13. Como cliente cudl de los siguientes servicios ha visitado con mayor frecuencia.

Tabla 16 Tipos de servicios que requieren de atencion al cliente

Plan Econdmico Multi- Servicios Otros
destino Cobranza Técnicos Servicios
12% 18% 32% 38%
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13. Como cliente cual de los siguientes servicios a
visitado con mayor frecuencia.

a

= Plan economico multi-destino ~ ® Cobranzas = Servicios tecnicos = Otros servicios

Figura 16 Tipos de servicios que requieren de atencion al cliente
El 38% de los clientes visita el centro de atencidn por quejas o reclamos por otros servicios
que brindan la empresa, un 32% por problemas técnicos, un 18% por cobros y un 12% para reportar

problemas en su plan econémico.
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Hallazgos Importantes

Un 10% de la muestra mostro indiferencia por la disposicion de resolucion de quejas por
parte del personal.

El 10% de los clientes encuestados muestran desacuerdo en cuanto a la imagen y
honestidad de las personas del area de atencion al cliente.

El 6% de la muestra encuestada es indiferente a los servicios que brinda la Empresa
Hondurefia de Telecomunicaciones HONDUTEL.

El 14% de los clientes que visitan la unidad de atencion no reciben informacioén clara y
comprensible por parte de los encargados del area.

El 10% de los clientes asegura que el servicio de respuesta de la empresa es lento.

El 14% de los clientes manifiestan que los servicios de HONDUTEL no se adaptan a sus
necesidades.

El 32% de las quejas y reclamos que ingresan a la empresa afectan directamente el

departamento de servicios técnicos y un 18% el departamento de cobranzas.
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4.2 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

En el presente capitulo se exponen los aspectos relacionados con la propuesta de mejora
del servicio al cliente en la oficina de la Empresa Hondurefia de Telecomunicaciones HONDUTEL
en la Ciudad de Comayagua basado en los fundamentos basicos de la norma internacional 1ISO
9001: 2015 que trata sobre la incorporacion de la calidad en los procesos relacionados con atencion

al cliente.

Como primera medida se declaran el conjunto de beneficios resultantes de implementar
actividades relacionadas con la mejora en la calidad del servicio al cliente, de forma posterior se
plantean estrategias internas para lograr de forma satisfactoria el modelo de servicio al cliente

deseado tanto por la empresa, como por los colaboradores y clientes.

4.2.1 Beneficios

El disefio de politicas y objetivos encaminados a la mejora de la calidad en el servicio al

cliente presenta los siguientes beneficios.

e Fortalecer el vinculo del cliente para logra un alto nivel de lealtad de marca.

e Establecer relaciones de largo plazo con los clientes, para asegurar el ingreso continuo y
estable de la empresa por consumo de sus servicios diversos.

e Mejorar la calidad del servicio interno, para lograr la satisfaccion de clientes actuales,

nuevos y potenciales.
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e Las politicas de calidad de servicio al cliente se convierten en una estrategia de promocion
de servicio de alto desempefio en la industria.

e Se promueve el trabajo en equipo y el compromiso dentro de la organizacion.

e Se genera una ventaja competitiva en relacién con el grupo de competidores principales.

4.2.2 Estrategias

Estrategia No 1: Analisis de la situacion actual de la empresa en relacion al servicio de

atencion al cliente

En el capitulo 1V de este proyecto se implementd la aplicacidon de una auditoria interna a
la Empresa Hondurefia de Telecomunicaciones HONDUTEL, a través de un instrumento de
recoleccion de datos que arrojé una serie de resultados en los cudles se basara la propuesta de plan

de mejora continua como parte de los objetivos comerciales de la empresa para el afio 2018.

« Inicialmente, se plantea un analisis de problemas y causas a fin de determinar la mejor solucion.
Para esto se usa el andlisis de Pareto con el cual se destacan los problemas de mayor influencia en

las deficiencias encontradas en la auditoria.

» Seguidamente, se detectan los principales puntos criticos del servicio de atencion al cliente en
HONDUTEL, de la Ciudad De Comayagua los cuales son: cobranzas y servicio técnico como las

unidades de atencion con mayor numero de quejas o reclamos.

* De los anteriores problemas se determinan tres causas fundamentales, las cuales son: una
deficiente o baja gestion de mercadeo, falta de personal y politicas de servicio al cliente, y falta de
capacitacion en temas de servicio y atencion al cliente. Sobre estas tres causas principales se cifie
la propuesta de mejora en el area de servicio al cliente de HONDUTEL en la Ciudad de

Comayagua.
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* Asi, la propuesta de mejoramiento implica primero que todo el disefio de un modelo de servicio

al cliente adaptado a la empresa.

Estrategia No. 2 Disefio del Servicio al cliente
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Diagrama de Flujo de Procesos

¢Llamada al N°
194; por el
cliente?

NO

¢Ingreso al
sistema seguin
la clasificacion?

NO

Fuente: Elaboracion propia
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Esta secuencia de actividades es el reflejo del proceso del servicio al cliente de la empresa
Hondurefia de Telecomunicaciones HONDUTEL. El diagrama de flujo presentado anteriormente

describe las siguientes tareas:

e Inicia con la llamada del cliente o la visita presencia en la cual expone la queja o inquietud
sobre las fallas del servicio prestado.

e Unavez tomada la llamada se registra y se toma la siguiente decision, ¢ Ingresar al sistema
la orden? de la cual parten dos caminos y esto depende de la clasificacion que le asigne la
persona encargada de brindar el servicio presencial. Por ejemplo si es cambio de
contrasefia, se registra en la bitdcora y no se registra en el sistema, de ser un caso contrario
a este como las averias en las lineas telefonicas sigue el camino de generacion y asignacion
de la orden, la cual se le entrega al técnico y este procede a la ejecucion de la orden.

e Una vez terminado el ciclo y ejecutada la orden se aplica el proceso de retroalimentacion

para validar si se ejecuto o si los técnicos acudieron a la solucion fisica del servicio.

4.2.3 Ciclo de Deming PDCA de mejora Continua

En la actualidad, las organizaciones se encuentran sumergidas en un entorno competitivo
y los cambios cada vez son mas frecuentes, convirtiendo la calidad y la mejora de los procesos
indispensable para la supervivencia de las empresas. El ciclo PDCA esta compuesto por cuatro

etapas ciclicas de tal forma que al finalizar la Gltima etapa se debe repetir el ciclo nuevamente.

La aplicabilidad que esta herramienta proporciona al proceso de atencién al cliente en
HONDUTEL es el poder mantenerse en la linea de soluciones y mejora continua, incluyendo una

Gltima actividad que permite un acercamiento mas directo con el cliente y de esa forma llevar los
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controles necesarios que exigen los mercados emergentes no descuidando uno de los puntos

centrales y es que quien reciba el servicio sienta la confianza de atencion a soluciones inmediatas.

La planeacion en la distribucion de ordenes atendidas, otorgando prioridad al ingreso con
la que fue solicitada y la gravedad de la misma, la ejecucion de la solucion pertinente a las quejas
emitidas, verificando que estas hayan sido solucionadas, actuando de forma inmediata a las

insatisfacciones manifestadas por el numero periddico de una misma queja.

Figura 17 Descripcion del ciclo de Deming de mejora continua

Fuente: Ciclo de Deming

4.2.4 Andlisis FODA

Se utilizé un andlisis FODA como una metodologia de estudio para el servicio al cliente

de la Empresa Hondurefia de Telecomunicaciones Hondutel en la Ciudad de Comayagua. Se

56



analizé sus caracteristicas internas (debilidades y fortalezas) sus caracteristicas de mercado

externas (oportunidades y amenazas).

Tabla 17 Descripcién del analisis FODA

Debilidades Amenazas
o Falta de certificacion en los
procesos de servicio al cliente e Ingreso de nuevas tecnologias
o El personal no se apega al codigo
de servicio al cliente de la e Constante actualizacion de
empresa servicios por la competencia

e Automatizacion de los procesos de
servicio al cliente

e Carencia de capacitacion en temas e  Procesos de servicio al cliente
de servicio al cliente certificados en sus competidores

e Carencia de equipos para
satisfacer la demanda en servicios
de instalacion

Fortalezas Oportunidades
e Cddigo de atencion al cliente e Modernizar el departamento de
residencial y comercial atencion al cliente

e Certificarse bajo una norma de
calidad en los servicios de atencion

al cliente
e Establecer un plan de capacitacion
e Call center con servicio 24/7 para para empleados en temas de
atencién de quejas y reclamos servicio y atencidn al cliente.

e Presencia de unidades de atencion
al cliente en varias localidades del
pais

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.5 Cronograma de Actividades

Tabla 18 Descripcion de las actividades a realizar en el plan de mejora

Etapa del Servicio Septiembre |Octubre [Noviembre|Diciembre
1. Presentacion del servicio y Mesa de Trabajo 5
diagnostico FODA
2. Monitoreo incial de la calidad del Investigacion de 15

servicio campo

3. Taller de Endocalidad Capacitacion 4
4. Fortalecimiento de las jefaturas Coaching 10
de servicio al cliente

5. Fortalecimiento del liderazgo Capacitacion 10
6. Capacitaciones para actitudes Capacitacion 48
positivas para un servicio de calidad

excepcional

7. Elaborar circulo Deming para la Capacitacion 4
mejora continua (PDCA)

8. Manejo y optimizacion de los Capacitacion 5
recursos

9. Monitoreo final de la calidad del  Investigacion de 4
servicio campo

10. Entrega del informe final del Junta Directiva 1
servicio

Fuente: Elaboracion propia

4.2.6 Propuesta de un programa de capacitacion para la unidad de servicio al cliente de

HONDUTEL en la Ciudad de Comayagua

La presente propuesta tiene como finalidad de proporcionar los lineamientos necesarios
para la implementacion de un programa de capacitacion, como una herramienta para apoyar a la
organizacion en el logro de sus objetivos y metas, manteniendo a los colaboradores actualizados,

comprometidos y motivados.

Es necesario que la gerencia reconozca la importancia de contar con colaboradores

capacitados en los roles que desempefian considerando que la capacitacion es una inversion para

58



reducir o eliminar la diferencia entre el desempefio actual y el que se desea tener a través del
tiempo. De igual forma el programa tiene como objetivo minimizar las quejas y reclamos y

mantener bajo un estandar deseable la satisfaccion en el servicio brindado.

4.2.6.1 Objetivos de la propuesta
e Mejorar la aptitud y actitud de los empleados en el tema de atencion al cliente en la oficina

de HONDUTEL en la Ciudad de Comayagua

4.2.6.2 Objetivos Especificos
e Lograr la participacion de los empleados en la deteccion de las necesidades de servicio al
cliente.
e Mejorar la actitud de los empleados frente a las responsabilidades que deben asumir en sus
puestos de trabajo.
A continuacion, se presentan las fases necesarias para la implementacion del plan de

capacitacion a la unidad de servicio al cliente de HONDUTEL en la Ciudad de Comayagua.
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Figura 18 Fases para la implementacion del plan de capacitacion

Deteccion de las
necesidades de
capacitacion

Evaluar los Disefio del

resultados de la programa de
capacitacion capacitacion

Implementacion
dela
capacitacion

4.2.6.3 Deteccidn de las necesidades de informacion

El objetivo principal de esta fase es obtener un inventario de las necesidades de
capacitacion de los colaboradores en temas relacionados a servicio al cliente, manejo de crisis,
endocalidad, manejo adecuado de quejas y reclamos en tiempo y forma, respetando de esta
forma los estdndares y procesos internos plasmados con anterioridad, dicha funcién de
deteccion de necesidades recae en la gerencia regional con ayuda de la estadistica de quejas y
reclamos operados en un periodo de 6 meses, para después aplicar una auditoria interna
(aplicacién de encuesta a clientes actuales, potenciales y nuevos) sobre la correcta aplicacion

de procesos en tiempo y forma sin descuidar la calidad prometida.
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4.2.6.4 Guia para realizar la deteccidn de necesidades de capacitacion

El gerente regional debe convocar a la jefatura del CAIC para darle a conocer la
metodologia a utilizar en la deteccion de necesidades de capacitacion de servicio al
cliente en la oficina de Comayagua.

La gerencia regional debe enviar un correo informativo e institucional a sus
colaboradores a cargo donde se comunica las fechas en las que se llevara a cabo el
analisis interno y las medidas que se tomaran de forma posterior.

La gerencia traslada a sus colaboradores los formatos a utilizar para la evaluacién del

desempefio y la investigacion a los clientes que visitan la unidad por quejas o reclamos.

4.2.6.5 Guia para el disefio de la capacitacion

La gerencia regional se reine con las jefaturas para discutir los resultados de la
deteccion de necesidades de capacitacion, cantidad de colaboradores a capacitar,
recursos necesarios y el tiempo para la implementacion.

De forma conjunta seleccionar los métodos de entrenamiento apropiados para
garantizar el aprendizaje.

Establecer el contenido del entrenamiento.

Establecer quienes seran los instructores, los cuales pueden ser internos y externos.
Determinar el lugar donde se va realizar el entrenamiento.

Determinar la mejor época y horarios para el entrenamiento, tomando en consideracion

las diferentes actividades que se realizan en la organizacion.

A continuacion se presenta una matriz con la informacion necesaria para establecer el plan de

comunicacion, de acuerdo a lo realizado en la investigacion
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4.2.6.6 Disefio de la capacitacion

Tabla 19 Descripcién de disefio de la capacitacion

A quien se debe entrenar De acuerdo a la deteccion de necesidades se debe
entrenar las siguientes personas: Personal de atencion
al cliente, técnicos y personal administrativo

Como se entrenara Para el programa de capacitacion se utilizaran los
siguientes métodos: capacitacion en el trabajo,
conferencias, talleres

Quien debe entrenar El programa debe ser apoyado por un experto consultor en
temas de servicio al cliente y la Cadmara de Comercio e
Industria de Tegucigalpa

Donde entrenar Se utilizara las instalaciones internas y externas de la
organizacion dependiendo del objetivo de las actividades
planteas

Cuando entrenar Septiembre- Diciembre de 2018

Fuente: Elaboracion propia

4.2.6.7 Metas de Capacitacion
Para el siguiente plan de capacitaciones se proyecta el cumplimiento de metas en base a los

resultados y analisis obtenido de las encuestas aplicadas a los suscriptores en esta investigacion:

e Capacitar al 100% de los colaboradores de la oficina regional de HONDUTEL con sede en
la Ciudad de Comayagua.

e Lograr cubrir el 80% de las necesidades de capacitacion durante el primer afio de
implementacion.

e Evaluar los efectos de la capacitacion, a través de una encuesta por conveniencia a clientes

que llegan al centro de atencién en la Ciudad de Comayagua.
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4.2.6.8 Guia para la ejecucién del programa de capacitacion
e Designar a una persona para revisar e informar sobre el desarrollo y cumplimiento del
programa.
e Preparar una lista de actividades, para garantizar que todos los aspectos del programa se
cumplan de forma satisfactoria.

e Realizar reuniones semanales sobre el desempefio del plan de capacitacion.

4.2.6.9 Guia para la evaluacion del aprendizaje
e El instructor del tema a impartir debe trasladar una prueba de inicio de la capacitacion la
cual debe ser definida por la gerencia regional.
e La prueba debe avalar el nivel de conocimiento y habilidades de cada participante, de esta
forma el instructor sabrd donde debe hacer mayor énfasis en el desarrollo posterior de la
capacitacion.

e Se sugiere aplicar examenes rapidos a los participantes de la capacitacion.
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4.2.7 Catalogo de roles y responsabilidades

Tabla 20 Detalle de roles y responsabilidades

Roles Responsabilidades

Lider de Planificar el analisis de

Implementacion de campo inicial

analisis

Lider del proyecto Llevar a cabo la
coordinacion del
proyecto de mejora

Capacitador Organiza e imparte
cursos al talento humano
de la organizacion

Fuente: Elaboracion propia

Conocimiento

Administracion de proyectos,

Estadistica, Investigacion de
mercados

Administracion de proyectos,
tecnologia, SAC

Previos conocimientos en ISO
9001:2015 y temas
empresariales

Habilidad

creatividad

Ordenado,
Acertivo

Ordenado,
buenas
habilidades de
comunicacién

Visualizacion,
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4.2.8 Matriz de comunicaciones interno

Tabla 21 Especificacion de la matriz de comunicaciones

Interesados

Actividad

Responsable

Método de

Talento
Humano

Talento
Humano/
Clientes
Talento
Humano
Jefatura CAI

Talento
Humano/
Jefaturas
Talento
Humano/
Jefaturas

Talento
Humano/
Jefaturas
Talento
Humano/
Jefaturas
Clientes

Presentacion de analisis de

la situacion interna de la
empresa

Disefio de diagrama de
proceso de atencion a
clientes

Presentacion tema:
Endocalidad

Presentacion:
Fortalecimiento de jefatura
de atencion al cliente
Presentacion: Fortaleciendo
el liderazgo

Presentacion: Actitudes
positivos para tener un
servicio al cliente
excepcional

Informes de seguimiento de
atencion al cliente

Divulgacion interna de
nuevas politicas de servicio
al cliente

Divulgacién externa de
nuevas politicas de servicio
al cliente

Fuente: Elaboracion propia

Gerente
Regional

Jefe CAIC
Experto
Consultor
Experto

Consultor

Experto
Consultor

Experto
Consultor
Jefe CAIC
Gerente
Regional

Oficiales SAC

Comunicacion
Reunion
formal

Mesa de
Trabajo

Taller

Coaching

Capacitacion

Capacitacion

Correo Formal
Reunion
formal

Material
Impreso

1 hora

2 dias por semana

4 horas

10 horas

10 horas

48 horas

15 Minutos

1 hora

1 hora
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4.2.9 Presupuesto por estrategia para la implementacion

Tabla 22 Presupuesto para la implementacion del plan de mejora

~ Diagnostico de la situacién actual ( Aplicacionde L 20,000.00
encuesta)
Creacion de bases de datos L 15,000.00
Disefio de politicas de servicio al cliente L 40,000.00
Divulgacién interna de nuevas politicas de servicio al L 5,000.00 L 5,000.00 L 5,000.00
g::;z;[gitacién de servicio al cliente L 15,000.00 L 15,000.00 L 15,000.00
Material de oficina L 4,000.00 L 4,000.00 L 4,000.00
Certificados L = L 3,000.00
Material POP L 5,000.00
Honorarios de expertos L 20,000.00 L 20,000.00 L 20,000.00
Imprevistos L 10,000.00 L 10,000.00 L 10,000.00
Total L 134,000.00 L 54,000.00 L 57,000.00
Gran Total L 245,000.00

Fuente: (Informe sobre Presupuesto de Capacitaciones , 2018)
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Luego de realizar un diagnostico en el area de servicio al cliente de HONDUTEL de la
Ciudad de Comayagua, y en base a los resultados obtenidos se propuso un plan de
capacitacion para la mejora continua y aplicabilidad de la calidad en los procesos de
servicio de atencién al cliente de suscriptores de varios servicios relacionados a las
telecomunicaciones, ya que por medio del instrumento aplicado en el estudio muchos
clientes en las observaciones manifestaron el interés de que haya una llamada post

reparacion para dar seguimiento a las 6rdenes de servicio.

La investigacion reveld los puntos criticos del servicio de atencion al cliente de
HONDUTEL en la Ciudad de Comayagua que involucra al departamento técnico y
cobranzas como las unidades de mayor saturacion de quejas o reclamos, en la investigacion
se encontrd que hay un punto critico en el departamento técnico debido a que una vez
ingresada la orden, se resuelve la averia presentada en un tiempo de 72 horas, a lo cual los

clientes consideran demasiada interrupcion del servicio.

Recomendaciones

Reforzar el conocimiento del codigo de servicio al cliente de Hondutel con los empleados
de todos los niveles jerarquicos, para asegurar la implementacion correcta de los procesos.
Los planes de capacitacion deben involucrar a todo el personal de la empresa, es necesario

dar prioridad y enfocarse en los empleados que tienen contactos con el cliente.
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e Es necesario por parte de la gerencia general apoyar en un 100% los planes de mejora a
implementar en el area de servicio al cliente, ya que de ello depende las ventas de servicio

de la empresa.
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ANEXO 1

ENCUESTA SOBRE SERVICIO AL CLIENTE EN EMPRESA
HONDURENA DE TELECOMUNICACIONES HONDUTEL EN LA

CIUDAD DE COMAYAGUA

A continuacion se le presentan las interrogantes sobre el servicio al cliente brindado por la

empresa Hondurefia de Telecomunicaciones HONDUTEL en la ciudad de Comayagua. Por favor

marque su respuesta deseada.

1= Totalmente de acuerdo
2=De acuerdo

3= Indiferente

4=En Desacuerdo
5=Totalmente en Desacuerdo

Especifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones

1. El Area de atencion al cliente realiza la labor esperada

2. El personal de &rea se muestra dispuesto a ayudar a sus clientes

3. El trato del personal con los clientes es considerado y amable

4. Las personas del area de atencién al cliente dan una imagen de honestidad
y confianza

5. Como cliente conozco todos los servicios que brinda la empresa

6.Cuando acudo a la institucién, no tengo problema en contactar con la
persona que puede responder a mis demandas

7. Los encargados del &rea informan de forma clara y comprensible a los
clientes

8. He tenido la oportunidad de comprobar que el personal cuenta con
recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo

9. He podido comprobar que los encargados del area disponen de medios
adecuados de comunicacién con otras areas de la empresa para facilitar su
labor

10. El servicio da respuesta rapida a las necesidades y problemas de los
clientes

11. El servicio se adapta perfectamente a mis necesidades y problemas como
cliente

12. El servicio ha solucionado satisfactoriamente mis demandas en ocasiones
pasadas

1. Plan econdémico Multi-Destino 2. Otros Servicios
3. Cobranzas 4. Servicios Técnicos

13. Como cliente cudl de los siguientes servicios ha visitado con mayor frecuencia:
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ANEXO 2

CODIGO DE SERVICIO AL CLIENTE

En la asignacion de nuevos servicios, se dara prioridad en la instalacion al cliente

comercial sobre el Residencial.

Para asegurar la competitividad dentro del mercado, se deberan revisar periodicamente
las tarifas y promociones de la empresa, Asi como también las nuevas tecnologias en que

se incursionen.

No podra brindarse informacion (como datos personales, datos de facturacion, otros) a

terceras personas, solamente al propietario de la linea telefonica.

Los gestores de atencion deberan ser previamente certificados en conocimiento y

experiencia en atencion al cliente, antes de tomar posesion en el puesto asignado.

Todo gestor de atencion al cliente no aceptara regalias y debera cumplir con el protocolo

de Area de Trabajo Limpio (ATC).

No se atendera ninguna solicitud de servicio requerida por el cliente, que no cumpla con

todos los requisitos establecidos por la Empresa.

Los empleados asignados en los diferentes Departamentos de Atencion al Cliente no
podran recibir visitas en horas laborales; asi como también no deberan utilizar teléfono

celular en el momento que estén atendiendo un cliente.

Para la obtencidn de los productos y servicios adicionales, el cliente debera estar al dia en
sus pagos y cumplir con los requisitos requeridos, salvo excepciones estratégicas que

deberan ser aprobadas por la autoridad superior correspondiente.
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9.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Toda recaudacién producto de la venta de los diferentes servicios no debera de exceder
de 24 horas para enterar dichos valores en la institucion bancaria o tesoreria de nuestra

Empresa, amparados en la Ley de Presupuesto vigente.

El libro de quejas y sugerencias siempre debe estar a la vista de los todos los clientes y
debera de ser revisado mensualmente por el supervisor del area, con el objetivo de

retroalimentar a su equipo de trabajo mensualmente como parte de la mejora continua.

Toda modificacion de Factura que se derive de un Reclamo, podra ser Unicamente

ingresados por personal autorizado.

Para que el reclamo de un cliente tenga validez debera ser presentado de manera escrita,

correo electronico o de manera presencial llenado el formulario utilizado para tales fines.

La resolucion de todo reclamo, no debe exceder de ocho dias habiles, para lo cual el

analista estd obligado a darle el seguimiento oportuno ante todas las areas involucradas.

La reposicion de facturas debera unicamente ser entregadas al titular de la linea, o en su

defecto a una persona autorizada con copia de la identidad del cliente.

Ningun Departamento de Atencidn al Cliente a nivel nacional, podra modificar la imagen

corporativa de sus oficinas sin previa autorizacion Gerencial.

Las solicitudes de las diferentes areas de la empresa, para ingresar o eliminar cargos,
créditos, fijos o temporales, de los servicios que presta HONDUTEL, se recibiran dentro
de los tres (3) dias habiles previos al cierre del ciclo de facturacion establecido por la

Empresa.

Solamente se realizaran reversiones en sistema de pago solicitadas, que se hagan

acompafiar por notificacion escrita y con antigliedad menor a dos (2) meses.
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

El Recurso Humano de los Call Center debera apegarse al protocolo de atencién en linea,
con los estandares de calidad de HONDUTEL y conocer qué area acudir para dar

solucidn a cualquier reclamo/queja realizado por el cliente.

El Plan de Fidelizacion no puede ser ejecutado, sin antes ser socializado con todas las

areas de la empresa.
Las facturas por los servicios brindados deberan ser impresas del 01 al 10 de cada mes.

Para ejecutar efectivamente el proceso de facturacion del trafico telefénico cursado por
Hondutel, Operadores y Sub Operadores, Liquidacién de trafico telefénico internacional
(Entrante y Saliente) con los Carriers en cualquier modalidad de pago, se debe apegar al

cumplimiento de convenios y contratos firmados por ambas partes.

Para realizar el intercambio de facturas del trafico telefonico entre Hondutel,
Operadores y Sub Operadores, se tomara como canon los plazos establecidos por las

normativas vigentes emitidas por el Ente Regulador (CONATEL).

Los célculos de los intereses moratorios, saldos adeudados por Operadores y Sub

Operadores, deben ser efectuados segun contratos firmados y normativas vigentes.

Los servicios de arrendamiento y facilidades, de Operadores, Sub Operadores y Carriers,
deben ser ofrecidos conforme a los procedimientos establecidos para este fin y las

normativas vigentes.

Para optimizar los gastos, maximizar los ingresos y minimizar los valores por
discrepancias de trafico telefonico cursado entre Operadores, Sub Operadores debe
asegurar que los contratos firmados estén en concordancia con los procedimientos

establecidos en la empresa.
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26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

El gestor de atencidn/ventas debera de atender con calidad, amabilidad y ofrecer toda la

informacién a los clientes.

El personal que integra la fuerza de ventas, al momento de ofrecer los servicios deberan
tener buena presentacion y estar debidamente identificados con su respectivo carnet de la

empresa para seguridad del cliente.

Para ingresar las solicitudes de nuevos servicios se debera verificar y analizar el
comportamiento crediticio de todos los servicios que tenga el cliente con HONDUTEL y

los datos proporcionados por el mismo.

No podra brindarse informacion (como datos personales, de facturacion, otros) a terceras
personas, solamente al propietario de la linea telefénica o al propietario del contrato de

Internet ADSL, salvo orden judicial emitida por el Juzgado competente.

La informacion de la empresa y del cliente debera de manejarse en forma confidencial y

Unicamente para fines que le competen a la misma.

Los gestores de atencion al cliente no aceptaran regalias y daran al cliente trato sin

distincion alguna.

No se atendera ninguna solicitud de servicio requerida por el cliente, que no cumpla con

todos los requisitos establecidos por la Empresa.

Todo gestor de atencion al cliente sera garante del buen uso de su perfil de usuario, de lo
contrario se deduciran las responsabilidades conforme al Reglamento Interno de Trabajo

y Contrato Colectivo vigente a la fecha.
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34. Cada ejecutivo de ventas es responsable de la cartera de clientes asignada, debiendo
mantener actualizado el expediente con el contrato de servicios vigente y demas

solicitudes.

35. Todo trdmite deberé ser realizado por el titular de la linea telefénica identificado por su
respectiva tarjeta de identidad/pasaporte; o0 en su defecto por un tercero con una carta

poder debidamente legalizada. (HONDUTEL, 2016)
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