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1. Resumen

El presente proyecto tiene como proposito optimizar el proceso de atencion al cliente en la
empresa ServiTech Solutions SAS., a partir de la identificacion de fallas en la gestion de
solicitudes que afectan directamente los tiempos de respuesta y la satisfaccion de los
usuarios. A traves de un enfoque de investigacion-accion, se analizo el funcionamiento actual
del proceso, permitiendo evidenciar la existencia de cuellos de botella asociados
principalmente a actividades manuales, falta de estandarizacion y debilidades en el
seguimiento de las solicitudes.

Con base en este diagnostico, se propone una alternativa de mejora orientada a la
estructuracion del proceso mediante la definicion clara de roles, la estandarizacion de
procedimientos y laimplementacion de indicadores de desempeno que faciliten el monitoreo
y control de la gestion. Asimismo, se plantea el uso de herramientas que permitan mejorar la
trazabilidad de la informacion y optimizar la toma de decisiones.

Se espera que la implementacion de esta propuesta contribuya a la reduccion de los tiempos
de respuesta, al fortalecimiento de la eficiencia operativa y a la mejora en la calidad del
servicio, generando un impacto positivo en la experiencia del cliente y promoviendo una
cultura de mejora continua dentro de la organizacion.

Palabras clave:

gestion de procesos, atencion al cliente, mejora continua, indicadores de desempeno,
eficiencia operativa.

2. Abstract

The objective of this project is to optimize the customer service process at ServiTech
Solutions SAS. by identifying deficiencies in request management that directly impact
response times and user satisfaction. Using an action-research methodology, the current
process was analyzed, revealing bottlenecks primarily stemming from manual workflows, a
lack of standardization, and shortcomings in request tracking.

Based on this diagnostic, an improvement initiative is proposed, focusing on process
restructuring through clearly defined roles, standardized procedures, and the implementation
of key performance indicators (KPIs) to facilitate effective management oversight and control.
Additionally, the implementation of tools to enhance information traceability and optimize
decision-making is recommended.

The implementation of this proposal is expected to contribute to a reduction in response
times, the strengthening of operational efficiency, and the enhancement of service quality,
generating a positive impact on the customer experience and promoting a culture of
continuous improvement within the organization.
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3. Introduccion

Hoy en dia las organizaciones actuales buscan estar en entornos cada vez mas competitivos,
con enfoques de gestion por procesos, en ellos, la eficiencia de los procesos internos juega
un papel fundamental para garantizar el buen desempeno operativo y la satisfaccion del
cliente. El enfoque de gestion por procesos se ha consolidado como una herramienta clave
para analizar el desarrollo de las actividades organizacionales, identificar fallas y proponer
mejoras orientadas a la optimizacion de resultados (Deloitte, 2021, McKinsey & Company,
2021).

De la misma forma una adecuada gestion de procesos permite reducir los tiempos de
respuesta ,para de esta manera mejorar la calidad del servicio y fortalecer la experiencia del
cliente, convirtiendose en un factor determinante para ser competitivos con otras
organizaciones (Gronroos, 2020). En este sentido, el analisis y rediseno de procesos continua
siendo una estrategia fundamental para incrementar la productividad y la eficiencia,
integrando enfoques tradicionales con nuevas tendencias centradas en el cliente y la
innovacion.

En este contexto, la atencion al cliente se consolida como un proceso estrategico dentro de
las organizaciones, especialmente en empresas que prestan servicios tecnologicos o de
soporte. La rapidez y efectividad en la respuesta a las solicitudes de los usuarios influyen
directamente en la percepcion de la calidad del servicio y en la experiencia del cliente (PwC,
2021; Salesforce, 2022). de esta manera se ha evidenciado que una gestion eficiente de la
atencion al cliente contribuye significativamente a la satisfaccion y fidelizacion de los usuarios
(Fornell et al., 2020; Parasuraman et al., 1008).

A partir de esta perspectiva, el presente proyecto de aplicacion se centra en el analisis de un
problema identificado en el proceso de atencion al cliente de la empresa ServiTech Solutions
SAS. relacionado con retrasos en la gestion y respuesta de las solicitudes realizadas por los
usuarios. Esta situacion afecta la eficiencia del proceso y puede impactar negativamente la
experiencia del cliente y la percepcion del servicio prestado por la organizacion.

Para abordar esta problematica, el trabajo se desarrolla bajo el enfoque de investigacion-
accion, el cual permite estudiar situaciones reales dentro de una organizacion y generar
propuestas de mejora a partir del analisis de los procesos. De acuerdo con Lewin (1946), este
enfoque combina el analisis de una situacion problematica con la intervencion practica
orientada a generar cambios dentro de un contexto organizacional, el proyecto tiene como
proposito analizar el problema identificado dentro del proceso de atencion al cliente,
comprender sus causas Yy establecer las bases para el diseno de una propuesta de solucion
orientada a mejorar la gestion de las solicitudes y optimizar el desempeno del proceso.

Informacién de Uso Publico
Informacién de Uso Publico



5

|
Optimizacion del proceso de atenciéon al cliente mediante la gestion eficiente de
solicitudes: un enfoque de mejora continua en ServiTech Solutions S.A.S.

3.1 Objetivo General

Desarrollar una propuesta de solucion operativa orientada a reducir los retrasos en la gestion
de solicitudes dentro del proceso de atencion al cliente de la empresa ServiTech Solutions
SAS. con el fin de mejorar la eficiencia del proceso y la calidad del servicio prestado a los
clientes.

3.2. Objetivos Especificos

Para cumplir con el objetivo general, se establecieron tres objetivos especificos:

1. Analizar el proceso de atencion al cliente de la empresa ServiTech Solutions SAS.,
con el fin de identificar las causas que generan retrasos en la gestion de solicitudes.

2. ldentificar los factores operativos que afectan la eficiencia del proceso de gestion
de solicitudes dentro del area de atencion al cliente.

3. Disenar una propuesta de mejora orientada a optimizar la gestion de solicitudes y
reducir los tiempos de respuesta a los clientes.

4. Evaluar el impacto potencial de la solucion propuesta en la eficiencia del proceso y
en la calidad del servicio prestado.

3.3. Metodologia

Se utilizo el enfoque de investigacion-accion para disenar este proyecto, ayudando al equipo
de estudiantes y al profesor asesor a trabajar continuamente juntos para co-crear y probar el
modelo de colaboracion. Esta metodologia facilito un proceso de busqueda sistematica para
identificar problemas, formular hipotesis y aplicar soluciones en un contexto real, modificando
estrategias a medida que el proyecto se desarrollaba. La investigacion-accion ofrecio un
marco flexible y participativo para llevar a cabo una intervencion integral, construyendo una
intervencion robusta que pudiera generar resultados reales.

La metodologia del proyecto consta de tres fases progresivas que abordan diferentes partes
de la intervencion. El problema organizacional fue definido y evaluado en la primera etapa,
incluyendo una mision, vision y descripcion del proceso de la organizacion detalladas vy
especificas. El plan para la solucion fue la segunda etapa, definiendo objetivos especificos y
medidas que abordaran el problema. En la tercera etapa, se establecieron aspectos
operativos como el cronograma, el presupuesto y los roles.

3.3.1. Identificacion y Analisis del Problema

Se analizo el proceso de servicio al cliente en la organizacion, lo que ayudo a identificar y
analizar el problema. En la revision del flujo de actividad del proceso, se observaron retrasos
en la gestion de solicitudes vy la asignacion de casos al personal adecuado.
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Se noto que el registro y seguimiento de solicitudes se realiza manualmente, lo que complica
el control de los tiempos de respuesta y las operaciones del equipo de servicio al cliente.
Como resultado, estas situaciones retrasan la resolucion de solicitudes y afectan la eficiencia
del proceso.

Este proceso analitico inicial determino que el retraso en la gestion de solicitudes presenta
un desafio en la organiza

3.3.2. Planificacion de la Solucion

La segunda etapa consistio en el desarrollo de un plan de accion donde se definieron los
objetivos seguidos por el proceso de identificacion de formas para mitigar el problema
identificado. Esta fase involucra la formulacion de un enfoque de implementacion coordinado
y estructurado que ayudaria a lograr los objetivos previstos y maximizar la eficiencia dentro
del proceso de intervencion, a través de la sistematizacion del plan de accion. La gestion
cuidadosa de actividades y recursos fue necesaria para lograr una implementacion adecuada
y efectiva de las medidas.

3.3.2.1. Definicion de Alcance y Recursos

La tercera fase fue la fase de delimitacion. El objetivo de la intervencion se caracterizo por
establecer el alcance y los recursos objetivo. Se describieron las responsabilidades para
todas las actividades y se establecio un cronograma de implementacion a seguir (cronograma
de gjecucion). Ademas, se prepard un presupuesto de acuerdo con el costo de cada paso, lo
que facilita la gestion de los recursos. Durante esta etapa, se tuvieron en cuenta todos los
parametros relevantes para permitir una ejecucion continua.
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4. Identificacion y descripcion de un problema al interior de la
organizacion

Como proveedor de servicios tecnologicos y soporte tecnico para pequenas y medianas
empresas (PYMES), ServiTech Solutions SAS. Tiene sus fortalezas en proporcionar soporte
técnico y digitalizacion de politicas y practicas empresariales para negocios de tamano
pequeno y mediano. Ofrece servicios de mantenimiento de sistemas, asi como gestion de
infraestructura tecnologica y servicios al usuario. Las areas funcionales de la empresa se
categorizan en su area administrativa, area de soporte técnico, area de servicio al cliente, area
de desarrollo tecnologico, entre otras, desde las cuales se desarrollan sus operaciones. Para
el servicio al cliente, un lugar para gestionar solicitudes de usuarios, quejas o consultas, asi
como reenviar dichas solicitudes a sus respectivas partes y resolverlas.

4.1, Descripcién de la empresa a intervenir

4.1.1. Mision
Proporcionar soluciones tecnologicas eficientes y confiables que permitan a las
organizaciones mejorar su rendimiento operativo a traves de soporte técnico de alta calidad
y servicios de gestion tecnologica.

4.1.2. Vision
Ser reconocidos en la industria tecnoldgica por la excelencia de los servicios al cliente, el
desarrollo de soluciones tecnologicas para satisfacer las necesidades del cliente y un
compromiso con la satisfaccion del cliente.

4.1.3. Mapa de procesos

La organizacion opera de acuerdo con varios tipos de procesos organizacionales:

Procesos estratégicos
e Planificacion estratéegica

o  Gestion administrativa

Procesos misionales
e Servicio al cliente

e  Soporte técnico

Informacién de Uso Publico
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e |Implementacion de soluciones tecnologicas

Procesos de apoyo
e  Gestion de recursos humanos

e  (Gestion financiera
e  Gestion tecnologica interna

El proceso de servicio al cliente es uno de los procesos mas importantes en estos procesos,
porque es el punto de contacto mas central entre la empresa y sus clientes.

4.1.4. Descripcion del proceso a intervenir

El proceso de atencion al cliente tiene como objetivo gestionar las solicitudes, consultas y
reportes de los clientes relacionados con los servicios tecnologicos prestados por la empresa.

El proceso inicia cuando un cliente realiza una solicitud de soporte a traves de los canales
disponibles, como correo electronico o teléfono. Posteriormente, el personal de atencion al
cliente registra la solicitud y la asigna al area correspondiente para su gestion. Una vez que el
area tecnica resuelve la solicitud, se informa al cliente sobre la solucion implementada y se
cierra el caso.

Este proceso involucra diversas actividades como el registro de solicitudes, la asignacion de
tareas, el seguimiento de los casos y la comunicacion con los clientes.

4.1.5. Descripcion del problema que presenta el proceso

El proceso de servicio al cliente se utiliza para la recopilacion de solicitudes de clientes,
preguntas o informes sobre los servicios tecnologicos ofrecidos por la empresa. El proceso
comienza con un cliente haciendo una solicitud de soporte a traves de los canales existentes
de correo electronico o telefono.

Elequipo de servicio al cliente luego ingresa la solicitud y la coloca en un area para su gestion.
El departamento técnico se encargara de resolver la solicitud, y se notificara al cliente sobre
la solucion, caso cerrado. Desde el registro de la solicitud hasta la asignacion de tareas, el
seguimiento del caso y la comunicacion con el cliente, este proceso comprende multiples
actividades.

El problema del proceso es que el proceso de servicio al cliente en la queja y el servicio lleva
a una gestion lenta de las solicitudes de servicio al cliente o del usuario. En muchos casos, las
solicitudes tardan mas de lo previsto en ser asignadas a los responsables o en recibir una
respuesta de un equipo técnico de personas. La principal razon de esta preocupacion esta
relacionada con el error humano en los procesos de registro y seguimiento.

Informacién de Uso Publico
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Este tipo de manejo manual dificulta la recopilacion de casos y el control del numero de
respuestas. Ademas, la ausencia de un metodo central para que se cumplan las solicitudes
lleva a problemas tanto con el seguimiento de las investigaciones como con la asignacion de
tareas entre los miembros del trabajo. Este es un problema que impacta directamente en la
eficiencia del proceso de servicio al cliente y crea frustracion entre los usuarios, que esperan
una respuesta rapida y oportuna a su solicitud. Ademas, la demora en la gestion de casos
puede afectar la calidad percibida del servicio proporcionado por la empresa.

Para diagnosticar el problema se llevo a cabo un analisis del proceso de servicio al cliente
identificando sus actividades involucradas en la gestion de solicitudes y los lugares donde
surgen demoras. Para mejorar nuestra capacidad de identificar la causa potencial del
problema, se utilizaron herramientas de analisis de procesos, que identifican cuellos de
botella para el flujo de trabajo y analisis de causa-efecto, lo que nos permite observar los
factores operativos, organizacionales y tecnologicos asociados que podrian afectar los
tiempos de respuesta.

Ademas, para validar el efecto del problema en la eficiencia operativa asi como el servicio
proporcionado a sus clientes, consideramos indicadores de rendimiento del proceso base,
incluidos los periodos de manejo de solicitudes y las asistencias de casos.
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5. Establecimiento de planes de accioén para la solucion del
problema

5.1 Establecimiento de objetivos

Objetivo de la solucion

Una solucion tiene como objetivo mejorar la eficiencia del proceso de servicio al cliente
optimizando la gestion de solicitudes, reduciendo los tiempos de respuesta y fortaleciendo
el seguimiento de casos.

e Reducir los tiempos promedio de gestion de solicitudes dentro del proceso de
servicio al cliente en un 25%.

e  Mejorar el control y seguimiento del proceso en un 30% mediante la implementacion
de indicadores de rendimiento.

e Mejorar la eficiencia en la asignacion de solicitudes optimizando el flujo de trabajo
en un 20%.

5.2 Descripcion de la solucién

La solucion propuesta consiste en implementar un sistema estructurado de gestion de
solicitudes que permita centralizar el registro, asignacion y seguimiento de casos dentro del
proceso de servicio al cliente. Esto esta en linea con la gestion de servicios de Tl que fomenta
la estandarizacion, herramientas que facilitan el procesamiento de solicitudes (AXELOS, 2019;
Galup et al,, 2009) y la trazabilidad.

Ademas, sugiere la estandarizacion de los procesos de trabajo y la formalizacion de
indicadores de rendimiento para observar la eficacia del proceso, identificar cuellos de botella
y mejorar el apoyo a la toma de decisiones. Los indicadores deben utilizarse al evaluar el
rendimiento en una organizacion para asegurar la efectividad continua de la gestion y
fomentar mejoras en el enfoque (Kaplan & Norton, 1996).

5.3. Secuencia de actividades para ejecucion de la solucién

1. Se revisa minuciosamente el flujo de actividades, los tiempos de gjecucion y los
mecanismos de gestion de solicitudes para el analisis del proceso actual, con el fin
de encontrar donde ocurren esas ineficiencias operativas y se encuentran
oportunidades de mejora.

Informacién de Uso Publico
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2. Analisis de los tiempos de respuesta y el volumen de solicitudes en todas las etapas
del proceso para identificar cuellos de botella y comprender los puntos criticos de
continuidad del servicio.

3. Formulacion de un flujo estandar para gestionar solicitudes, especificando las etapas
del proceso y sus puntos de control para racionalizar la asignacion y el seguimiento
de los casos.

4. Definicion de roles y responsabilidades dentro del proceso, asignando a todos los
involucrados en el proceso que roles deben desempenar; criterios para el
cumplimiento, responsabilidad y tiempo de respuesta del proceso.

5. Establecimiento de un sistema de monitoreo y respuesta; mecanismos para
monitorear y gestionar solicitudes que permitan medir los tiempos de gestion y el
estado de las solicitudes, todo en cumplimiento con el nivel de servicio.

6. Monitoreo del impacto de la solucion en la comparacion de varios indicadores. Para
las medidas de comparacion de efectividad en el tiempo de respuesta y eficiencia
en los procedimientos, es necesario comparar antes y despues.

54. Descripcion de recursos necesarios para la ejecucion de la solucion

Recursos humanos
e Personal del area de atencion al cliente
® Responsable del proceso.
e FEquipo técnico
Recursos tecnologicos
e Sistema de gestion de solicitudes
e Herramientas de monitoreo.
e Software de analisis de datos
Recursos organizacionales
e Capacitacion del personal
e Definicion de indicadores de desempeno.
® Procedimientos documentados

Informacién de Uso Publico
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6. Definicion del alcance de la solucidn, partes interesadas,
cronograma y presupuestos.

6.1. Alcance final de la solucién

El alcance final de la solucion es adoptar e implementar un modelo de marco de
gestion de solicitudes en el proceso de atencion al cliente de la empresa ServiTech
Solutions SAS. para mejorar el rendimiento operativo y facilitar una mejor calidad de
servicio.

El plan del proyecto es estandarizar el flujo de solicitudes realizadas, la definicion de
roles y responsabilidades, establecer KPIs y herramientas para el monitoreo y control
del proceso de analisis de datos. Basado en el enfoque analitico, permite la conversion
de datos operativos en informacion estratégica de alto nivel que permite localizar
cuellos de botella, comportamientos en la demanda de servicio y vias para la mejora
continua.

Esto significa que la implementacion del modelo piloto esta pensada para probar el
rendimiento de la solucion en la reduccion del tiempo de respuesta, mejora en la
asignacion de solicitudes y mejora en el control del proceso. Para asegurar que
contamos con los marcos técnicos requeridos, el proyecto no se centra en el
desarrollo de software personalizado ni en la integracion con plataformas
tecnologicas externas, ya que discute una metodologia practica y una solucion
operativa al contexto organizacional actualmente vigente.

Debido a la implementacion de la solucion, se planifican los siguientes entregables:

Manual de procesos estandarizado para la gestion de solicitudes
Flujo de trabajo documentado del proceso de atencion al cliente
Protocolo de gestion de tickets y asignacion de solicitudes
Dashboard de indicadores de desempeno (KPIs)

Informe de evaluacion del impacto de la solucion

El éxito de la implementacion se mostrara si se cumplen los siguientes criterios:

Reduccion minima del 25% en los tiempos de gestion de solicitudes
Mejora del 20% en la eficiencia del proceso

Implementacion efectiva de indicadores de desempeno
Cumplimiento de los tiempos de respuesta definidos

Aceptacion del modelo por parte del area de atencion al cliente

Informacién de Uso Publico
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Identificacion de responsables

Para facilitar la implementacion de la nueva solucion, se planifico una implementacion
efectiva del proceso basada en los principios de la gestion de proyectos (Project
Management Institute, 2021). Determinacion de responsabilidades, coordinacion entre
funciones y mantenimiento de la alineacion con las prioridades estrategicas del proceso.

Tabla 1. Asignacion de responsabilidades del proyecto

ACTIVIDAD RESPONSABLE ROL NIVEL DE
INFLUENCIA
Diagnostico del Lider del proyecto Analisis Alto
proceso organizacional
Analisis de datos Analista de datos / Generacion de Alto
Tl insights
Disefio de la Analista de Planeacion Alto
solucion procesos estrategica
Implementacion del | Ingeniero de Ejecucion tecnica Medio
modelo sistema / SoporteTl
Seguimiento e Supervisor de Control operativo Alto
indicadores atencion al cliente
Evaluacion de Direccion / Toma de decisiones | Alto
resultados Gerencia
Fuente: Elaboracion propia
Matriz RACI
Tabla 2. Matriz RACI del proyecto
ACTIVIDAD RESPONSABLE | APROBADOR | CONSULTADO | INFORMADO
(R) (A) (C) )]
Diagnostico Analista de Gerente Supervisor Equipo
procesos
Diseno solucion Lider del Gerente T Equipo
proyecto
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Implementacion Ingeniero Tl Lider Supervisor Equipo
proyecto
Seguimiento Supervisor Gerente Analista Equipo

Fuente: Elaboracion propia

6.3 Cronograma de ejecucion
El cronograma de gjecucion se estructuro segun fases para que las actividades del proyecto
se organizan secuencialmente y pudieran completarse a tiempo. Ayuda a monitorear
resultados, asignacion de recursos y la evaluacion de los principales hitos de éxito del
proyecto.
Tabla 3. Cronograma de gjecucion del proyecto

(Fuente: Elaboracion propia)

ACTIVIDAD INICIO FIN DURACION HITO
Diagnostico del 01/04/26 07/04/26 1Semana Diagnostico
proceso completado
Recoleccion y 08/04/26 | 14/04/26 1Semana | Datos
analisis de datos consolidados
Diseno del modelo 15/04/26 25/04/26 10 dias Modelo aprobado
de solucion

Implementacion del 26/04/26 10/05/26 2 Semanas | Piloto ejecutado
proyecto piloto

Seguimiento 11/05/26 25/05/26 2 Semanas | Seguimiento
ejecutado

Evaluacion de 26/05/26 30/05/26 1Semana Resultados

resultados evaluados
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Fuente: Elaboracion propia

6.4. Presupuesto

El presupuesto estimado para la propuesta incluira todos los insumos de informacion
(incluyendo personal, nivel tecnologico y organizacional) necesarios para implementar el
modelo sugerido. Esta estimacion permite el analisis de viabilidad financiera y distribucion
optima de recursos de la solucion. Cabe senalar que vale la pena destacar para dicho modelo
basado en un ejemplo de implementacion real ServiTech Solutions SAS. Los valores de la

tabla se muestran aqui a nivel de proyeccion referencial.

Tabla 4. Presupuesto estimado del proyecto

(Fuente: Elaboracion propia).

RUBRO DETALLE CANTIDAD | COSTO TOTAL
UNITARIO
Capacitacion | 10 horas formacion 10 $50.000 $500.000
Software Licencia herramienta | 1 $800.000 $800.000
Andlisis Horas analista 20 $20.000 $400.000
RRHH Horas equipo 50 $20.000 $1.000.000
TOTAL | $2.700.000

Ademas, dado que la solucion proporciona una reduccion en los tiempos operativos que
resulta en un aumento de la eficiencia y disminucion de costos mediante el manejo
automatizado de solicitudes; se espera que la inversion necesaria para implementar una
solucion se traduzca en aumentos de productividad y reduccion de reprocesos que en ultima
instancia generaran una reversion positiva de la inversion a mediano plazo.
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