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RESUMEN

El estudio se enfoco en el andlisis de los servicios otorgados por Panaceasoft S.A, el objetivo del
presente articulo es elaborar un manual de procesos para el area de atenciéon y servicio al cliente
con la finalidad de brindarle al usuario un servicio en el momento y tiempo adecuado, razén por la
cual, podran mantener un orden en cada tarea asignada y cumplir con los requerimientos que
soliciten. En la investigacion se utilizé6 una metodologia con enfoque cualitativo- cuantitativo de tipo
descriptivo para poder analizar variables, los que nos permitié obtener resultados en base a datos




oobtenidos de encuestas, entrevista y observacion de la situacion actual de la empresa. El estudio
busca regular los procesos en el area de atencién y servicio al cliente para mantener ventajas en
cuanto al tiempo de resolucién de las novedades. Para contrarrestar los problemas en el area es
indispensable elaborar el manual de procesos, dado que, es una aportacion que permitira
mantener clientes y captar a nuevos que tengan la necesidad del servicio, satisfaciendo las
necesidades del usuario y su vez mantendra a la empresa como lider en el mercado.
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ABSTRACT

The study focused on the analysis of the services provided by Panaceasoft SA, the objective of this
article is to develop a process manual for the customer service and service area in order to provide
the user with a service at the right time and time , reason why, they will be able to maintain an order
in each assigned task and fulfill the requirements that they request. In the research, a methodology
with a qualitative-quantitative approach of descriptive type was used to analyze variables, which
allowed us to obtain results based on data obtained from surveys, interviews and observation of the
current situation of the company. The study seeks to regulate the processes in the area of attention
and customer service to maintain advantages in the factors quality, cost, time. To counteract the
problems in the area, it is essential to prepare the process manual, given that it is a contribution that
will keep customers and attract new ones that have the need for the service, satisfying the needs of
the user and in turn will keep the company as a leader in the market.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema que se presenta es que no existe un manual de procesos el cual detalle todas las
actividades que deben de ejecutarse en cada proceso que tiene el area de atencion y servicio al
cliente, debido a que se realizan de forma empirica, esto genera reclamo por parte de los usuarios
los cuales desean que sus solicitudes sean atendidas en el menor tiempo posible; adicional que
son los clientes que suelen recomendar el sistema de Panaceasoft a otras empresas por ende es
importante que haya un manual de procesos que permita al empleado optimizar tiempo en el
desarrollo de sus actividades con la finalidad de obtener un sistema de gestién Optimo que
beneficie a la empresa y al usuario final.

El tiempo de resolucion de las novedades han ocasionado que clientes desistan del software.

2. OBJETIVO
Elaborar un manual de procesos para el area de atencién y servicio al cliente de la empresa
Panaceasoft S.A.

3. JUSTIFICACION
La presente investigacion propone la elaboracion de un manual de procesos para el area de
atencién y servicio al cliente de la empresa Panaceasoft S.A, puesto que esta area es la que
maneja la relacion directa empresa-usuarios



Bajo este contexto, la elaboracion del manual de procesos ayudara a que los colaboradores tengan
un documento de consulta o guia, en caso de presentar algun inconveniente durante la ejecucién
de un proceso, de tal manera que se optimice recurso y tiempo.

Evidentemente se presentaran mejoras en los servicios prestados creando una buena imagen la
compafiia y cambiando la perspectiva que los usuarios poseen, siendo capaces de promocionar el
servicio a otras empresas.

4. MARCO TEORICO

4.1 Manual de procesos

Tenemos el conocimiento de Ruiz, Almaguer, Torres, & Hernandez (2014) “Los procesos
mantienen diferentes caracteristicas, donde se destaca la variabilidad, los mismos que son
susceptibles de mejora y superan las estructuras funcionales”. (p. 34) en el que reitera que los
procesos pueden ser mejorados acorde a as necesidades que tenga la empresa o el departamento
gue lo requiera.

Los manuales de procesos constituyen un documento técnico que contiene informacion
relacionada con las actividades realizadas en cada area de la empresa y como estas orientan de
manera eficaz el desenvolvimiento de los trabajadores en la compaiiia.

5. METODOLOGIA

5.1 Tipo de investigacién
El tipo de investigacion realizado para el desarrollo de este proyecto es descriptivo, debido a que
permitié observar y describir los proceso y actividades en el area de atencion y servicio al cliente.
Ademaés, la investigacion descriptiva brinda un panorama mucho mas amplio sobre el estado actual
de la empresa, realizar el diagndstico del &rea y a partir de este trabajar en las falencias que tiene
la empresa al no haber un Manual de Procesos.

5.2 Enfoque de la investigacion
El presente trabajo de investigacién tuvo un enfoque cualitativo; éste enfoque permitié analizar los
procesos del area de servicio y atencion al cliente que posee la empresa con la finalidad de
identificar aquellos que estén causando un mal funcionamiento o retrasos en el area con cada uno
de los involucrados.

5.3 Técnicas e instrumentos de lainvestigacién

5.3.1 Observacion directa
Es un método de gran utilidad que permite conocer la manera en que operan los colaboradores del
area de atencion y servicio al cliente en cada requerimiento por parte del cliente.
Se llevd a cabo esta técnica con el fin de identificar la manera en que se ejecutan las actividades y
cuales son las carencias que presentan los trabajadores de dicho departamento a causa de la
ausencia de un Manual de Procesos y para definir la manera en cémo los procesos se llevan
actualmente.



5.3.2 Entrevista
Se desarrollé una entrevista enfocada en la jefa del area de atencion y servicio al cliente a fin de
conocer la perspectiva que tiene frente a los problemas que surgen dentro del area y como
mejorarlos mediante la utilizaciéon de un manual de procesos.

5.3.3 Encuesta
Se llevé a cabo esta técnica con el fin de conocer el punto de vista del cliente sobre el
desenvolvimiento de los colaboradores del area de atencion y servicio al cliente para la resolucion
de sus novedades.

6. RESULTADOS
Mediante las fichas de observacion, la entrevista y las encuestas se pudieron identificar falencias
en cada uno de los procesos estudiados en la empresa; como pasos dentro de los procesos
considerados innecesarios, omision de los que son realmente importante, generando demoras en
la resolucion de los mismos y generando nuevos problemas que deben ser resueltos a los clientes,
a continuacion son detalladas las mejoras:
» Proceso de actualizacion:
Este proceso es para cuando el cliente ya cuenta con el software y se le instala la hueva
version.
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* Proceso de Consulta de usuario:



Este proceso es para atender las inquietudes que realizan los clientes con respecto a una
determinada opcion.
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Proceso de error de cliente:
Este proceso es para atender al cliente con la solucidon de un determinado error que se le
haya presentado en el sistema.
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* Proceso de error de programa:
Este proceso es para atender al cliente con la solucién de un determinado error que se le
haya presentado en el sistema.
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* Proceso de instalaciones:
Este proceso es para cuando el cliente desea el software controlar los recursos de su

empresa a través del sistema.
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* Proceso de solicitud de capacitaciones:
Este proceso es para cuando el cliente solicita la explicacion sobre el sistema.
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* Proceso de solicitud de requerimiento:
Este proceso es para cuando el cliente solicita un desarrollo al sistema que desea
adaptarlo a los necesidades debido al modelo de negocio que maneja el cliente.
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Se pudo constatar que para optimizar tiempo no es s6lo necesario el manual de procesos
sino también ir acompafiado de la correcta ejecuciéon del mismo, debido a que al llevar a
cabo el empleo del proceso de instalacion y actualizacion no se pueden omitir ninguno de
los que son importantes como la correcta capacitacion, parametrizacion del equipo y del
sistema porque esto garantizard que disminuya de manera significativa las otras
novedades por los otros procesos que suelen notificar los usuarios al area de atencién y
servicio al cliente.

CONCLUSIONES

Dentro de los procesos que siguen actualmente los empleados del area de atencion y
servicio al cliente existen deficiencias en cuanto a organizacién, asignacion de tareas y
optimizacién del tiempo, debido a que los empleados no registran los requerimientos de los
clientes como debe de ser, el tiempo suministrado para la resolucién del inconveniente es
superior a las 48 horas e incluso superan el mes.

Los empleados no tienen un manual de procesos y funciones en donde se detallen las
responsabilidades de cada puesto, el tiempo de ejecucién de cada actividad por lo que es
necesario la rapida implementacion.

Una buena estructura organizacional es la clave para que exista un correcto desempefio
por parte de los empleados, permite delegar responsabilidades, reportar al jefe inmediato
superior cualquier anormalidad dentro de la ejecucién de actividades.

RECOMENDACIONES

A la compafiia se le recomienda la elaboracion detallada de los procesos a seguir del
departamento con la finalidad de mejorar las actividades, lo cual se vera reflejado en su
competitividad frente al mercado y la conformidad de los clientes.

Invertir en programas de capacitacion para los empleados del area de atencién y servicio al
cliente, con la finalidad de incrementar el profesionalismo dentro del area.

Actualizar periédicamente el manual de procesos ajustandose a los cambios y necesidades
del mercado.
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