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Resumen
El presente trabajo de investigacidon tiene como objetivo principal dar a conocer la experiencia
profesional en la optimizacidn del proceso de atencion al cliente en la empresa Omnisat Cable
Television S.R.L., con RUC 20530085261. El motivo fundamental que ayudd a implementar la
digitalizacion de documentos administrativos fue la insatisfaccion de los clientes en el proceso de
atencién. Durante el desarrollo del trabajo se logra evidenciar los diversos conocimientos adquiridos
durante los estudios de pregrado, los cuales ayudaron a identificar el problema. Es por ello, que fue
posible aplicar la propuesta para mejorar la atencidn al cliente y optimizar el proceso. En vista a ello,
se obtuvo como resultado la disminucion de reclamos e incrementd la satisfaccion de los clientes,

permitiendo dar un buen servicio.
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Introduccion

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene la finalidad de explicar y demostrar la
aplicar los conocimientos adquiridos en la formacién universitaria durante los cinco afios, ejerciendo
el puesto de asistente de operaciones, en la empresa de telecomunicaciones, Omnisat Cable Televisidon
S.R.L, la cual se dedica a la instalacion de servicio de cable e internet en la zona de Tambo grande y
Centros Poblados. A mediados de la pandemia contra el virus Covid — 19, se incrementé el uso de
internet y cable para que los pequefios de la casa puedan tener clases virtuales ya sea por plataformas
digitales como por televisién, es por ello que se buscé mejorar el proceso de atencién al cliente,
digitalizando los documentos administrativos para poder optimizar la atencidn.

El trabajo consta de tres capitulos, el primer capitulo, contiene datos generales de la empresa,
como el giro del negocio, la misién, la visidn, el organigrama y una breve descripcion sobre la
experiencia profesional de la autora.

El segundo capitulo, comprende del marco tedrico, el cual sustenta la teoria aplicada y los
documentos digitalizados que fueron parte de la implementacién de la optimizacién del proceso de
atencion.

En el tercer capitulo, se encuentra la experiencia de la autora del TSP en la empresa al
momento de ejecutar la optimizacidn del proceso.

Finalmente, se expone las conclusiones y recomendaciones recolectadas durante el desarrollo

del proceso.






Capitulo 1. Aspectos generales
1.1 Descripcion de la empresa

Omnisat Cable Televisiéon S.R.L es una empresa mype piurana con mas de 10 afos en el
mercado, desarrollandose en el rubro de telecomunicaciones, brindando servicio de cable e internet a
toda la zona de Tambo grande y Centros Poblados del valle de San Lorenzo como, por ejemplo:
Tejedores, Cruceta, Malingas, Valle de los Incas, Partidor, entre otros. Asimismo, cuenta con 2
sucursales, ubicadas en el distrito de Las Lomas de la provincia de Piura y en el distrito de La Huaca de
la provincia de Paita ubicados en el departamento de Piura.

Con respecto a los servicios que ofrece la empresa son los siguientes: instalaciones de cable e
internet para viviendas y/o empresas, reclamos de los servicios, reconexiones de cable, cortes de cable
y desactivaciones de internet de manera voluntaria, instalacion de puntos adicionales (mas de un
televisor en el domicilio), cambios de clave de wifi, entre otros.

1.1.1 Ubicacion

La empresa se encuentra ubicada en el distrito de Tambo grande de la provincia y
departamento de Piura. La oficina principal se encuentra en el Jirén Piura 655, Tambo grande — Piura.
1.1.2 Mision y vision de la empresa
1.1.1.2 Misién. Omnisat Cable Television (2020) tiene como misidn:

Ofrecer soluciones integrales, confiables e innovadoras en servicios de telecomunicaciones, a

nuestros clientes; comprometidos con brindar un servicio que genere entretenimiento de

valor a los pobladores del valle de San Lorenzo de la regidn Piura, contribuyendo a mejorar la
calidad de vida de la zona.
1.1.1.2 Visidn. La visién de la empresa, busca “Ser un referente en servicios digitales, preferida por su
calidad, confiabilidad e innovacidn, con capacidad de respuesta y evolucidon adaptable a las nuevas
tecnologias en el mercado urbano y rural” (Omnisat Cable Television, 2020)
1.1.3 Organigrama

La empresa cuenta con 15 trabajadores aproximadamente, entre administrativos y personal
técnico. Cuenta con las siguientes dreas: atencion al cliente, finanzas, operaciones, contabilidad,
administracién y gerencia. En este caso, el informe se enfocara en el drea de operaciones, es la
encargada de la ejecucién y seguimiento de las actividades para obtener una mayor productividad y
brindar un mejor servicio a los clientes.

Como se observa en la Figura 1, se prepard el organigrama en base a la distribucién general de
la empresa, en la cual se presentan 3 areas fundamentales de la organizacion.

La autora del trabajo se desempefié en el area operativa, en donde se le encargd supervisar al

personal técnico y la atencidn al cliente via telefdnica.
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Figura 1

Organigrama de Omnisat Cable Television

Gerente General 1

Contabilidad

Administracion

Area de Finanzas Area Comercial Area Operativa
Jefe de Oficina Cajera Asistente de
Operaciones

Técnico

Nota. Elaboracidn propia

El area operativa esta conformada por (02) supervisores, que trabajan en conjunto con el (01)
jefe de oficina y las (02) cajeras, en donde comparten cierta informacion de los clientes, desde nuevos
servicios hasta el conocimiento de la deuda de cada usuario. Al mismo tiempo, el drea de operaciones
esta conformada por (06) técnicos, divididos en (02) mdviles, los cuales se encargan de realizar la
atencion del servicio técnico. Al momento de distribuir las actividades, se tiene en cuenta las zonas, es
por ello que se arma una ruta para cada moévil con zonas cercanas para poder distribuir los tiempos de
cada actividad.

1.2 Descripcion general de la experiencia profesional

En esta seccién, se detallard el puesto ejecutado por el autor. El nombre del puesto es
“Asistente de Operaciones”, referente al drea operativa y comercial de la empresa. Dicho puesto, esta
a cargo de la supervision de personal técnico para la ejecucion de las actividades correspondientes,
asimismo, brinda soporte en la atencion al cliente via telefénica y digital para la atencidn de reclamos
y/o solicitar algun servicio.

1.2.1 Actividad profesional desempeiada

Para empezar, el investigador laboré en la empresa Omnisat Cable Televisidn S.R.L. desde fines

de noviembre 2020 hasta diciembre 2021, ocupando el puesto como Asistente de Operaciones, en

donde desempefié las siguientes funciones:
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- Seguimiento de actividades pendientes del dia anterior por falta de tiempo y el ingreso de las
mismas al sistema, para lograr con el objetivo diario, el cual es acabar el dia ejecutando todas las
actividades.

- Supervisidn del personal tanto por via telefénica como por GPS para cumplir con los tiempos
establecidos en cada actividad.

- Orientacion a clientes via telefénica para brindar informacion de los servicios que ofrece la
empresa, como: la atencién de reclamos, cortes voluntarios, instalaciones de cable e internet,
reconexiones de cable, desactivaciones de internet, instalaciones de puntos adicionales, cambios
de clave wifi, entre otros.

- Manejo y actualizacion de base de datos de los clientes como los numeros telefdénicos y
direcciones.

- Elaboracién de contenido digital para mejorar la comunicacion interna, como recordar el uso de
EPP (Equipo de Proteccién de Personal), frases motivacionales, saludos de cumpleafios, entre
otros; y para mejorar la comunicacién externa para brindar informacién de manera detallada
sobre los servicios de instalacion de cable e internet a los clientes.

1.2.2 Propédsito del puesto

El objetivo principal del puesto, es brindar un servicio eficiente, el cual permita tener un buen
impacto en la satisfaccion de los clientes.

1.2.3 Producto o proceso que es objeto de informe

El presente trabajo tiene como objeto de investigacion dar a conocer como la digitalizacion de
documentos ayudd a agilizar el proceso de atencidn al cliente, el cual se identificd en base a la siguiente
necesidad.

Anteriormente el servicio de corte de cable y/o desactivacidn de internet de manera voluntaria
eran solicitados personalmente por los usuarios en oficina, ya que el titular debia firmar la solicitud del
servicio a realizar como evidencia. Esto causaba insatisfaccion por parte de los clientes, debido a que
era un tiempo extra que se tenia que tomar el titular para poder realizar el tramite.

Es por ello, que se llegd a la decisidn de incorporar el uso de documentos digitales para facilitar
la atencidén, en donde se vieron beneficiados tanto los clientes que se encontraban de viaje como los
que se encontraban trabajando ya sea lejos o cerca.

1.2.4 Resultados concretos logrados

Con la nueva propuesta aplicada se logré disminuir el tiempo de atencidn al cliente al
momento de solicitar el servicio de corte de cable y/o desactivacion de internet de manera voluntaria,
cuando ya no deseen continuar con el servicio y no cuenten con el tiempo suficiente para solicitarlo

en oficina personalmente.
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A continuacidn, en la tabla 1, se muestra los motivos de reclamos antes de implementar la
propuesta. Se puede visualizar que uno de los mayores motivos que generaba incomodidad en los
clientes era la dificultad para acceder a oficina a solicitar un servicio, desde instalacion hasta corte o
desactivacion, seguido estd el tiempo de espera prolongado por parte del personal técnico al momento
de ejecutar la actividad.

Tabla 1

Motivos de reclamos antes de implementar la propuesta

Motivos de reclamos N° reclamos
Dificultad para acceder a oficina a solicitar un servicio 8
Tiempo de espera prolongado por parte del personal técnico 5
Total 13

Nota. Elaboracion propia

Al implementar la propuesta mencionada anteriormente, los clientes quedaron satisfechos
con la nueva optimizacién del proceso, esto se vio evidenciado en la disminucidn de reclamos en un
80% aproximadamente, ya que ahora los clientes podian cancelar su servicio sin necesidad de
acercarse personalmente a solicitarlo, evitando el cobro de la tarifa sin haber utilizado el servicio.

Posteriormente, se muestra la tabla 2, en donde se visualiza en cuanto disminuyeron los
reclamos después de implementar la propuesta. El primer motivo, el cual, tenia mas reclamos,
disminuyd en un 90 % aproximadamente, gracias a la digitalizacion. Seguidamente, el segundo motivo,
disminuyd un 70 % aproximadamente, pues, esto se debe a que el personal técnico ya se encontraba
distribuido en ciertas zonas antes de que el cliente solicitara la atencidn y por falta de tiempo no iban

el mismo dia.
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Tabla 2

Motivos de reclamos después de implementar la propuesta

Motivos de reclamos N° reclamos
Dificultad para acceder a oficina a solicitar un servicio 1
Tiempo de espera prolongado por parte del personal técnico 2
Total 3

Nota. Elaboracioén propia

Por otro lado, se optimizd la ejecucion de la desactivacion del servicio de internet, ya no era
necesario que el técnico vaya hasta el domicilio del cliente para firmar la orden y proceder con la
desactivacion, sino dicho servicio se podia realizar desde oficina, ganando tiempo por parte de los

técnicos.






Capitulo 2. Fundamentacion
2.1 Teoria y la practica del desempefio profesional

A continuacidn, se presentan los conceptos que ayudaron a realizar la mejora.
2.1.1 Servicio al cliente

El servicio al cliente segin Duque (2005) es:

El establecimiento y la gestion de una relacidon de mutua satisfaccién de expectativas entre el

cliente y la organizacién. Para ello se vale de la interaccidén y retroalimentacién entre las

personas, en todas las etapas del proceso. El objetivo basico es mejorar las experiencias que
el cliente tiene con el servicio de la organizacién.

Asimismo, se pude decir que “la atencidn al cliente, consumidor o usuario es un componente
basico de los servicios de empresas comerciales” (Carrasco, 2013, p. 35).

Por consiguiente, el servicio al cliente tiene ciertas actividades tipicas como: “el tratamiento
de las reclamaciones vy el servicio postventa” (Paz, 2005, p. 2). En Omnisat Cable Television en el
servicio postventa, se encuentra todas las atenciones como, la orientacién al cliente sobre las diversas
dudas; por ejemplo, la programacién de canales, uso del modem de internet, entre otros servicios, sin
embargo, también esta el apoyo en la suspension de algun servicio solicitado por el cliente.

2.1.2 Importancia de la optimizacion del servicio al cliente

Con respecto a ofrecer un buen servicio es necesario cumplir con un proceso de atencién. El
proceso de atencién al cliente para Pardo (2018) es el conjunto de operaciones o actividades que se
realiza desde la primera relacion con el cliente hasta resolver sus dudas o solucionar algun problema.

Por su parte, Da Silva (2022) comenta que “los procesos de atencién al cliente es un conjunto
de practicas estandarizadas para atender consultas, problemas y sugerencias de personas que
compran productos y servicios de una empresa”. Como resultado de un buen proceso de atencién es
la satisfaccion del cliente, ya que este ayuda a mejorar la relacién con el consumidor, aumentar la
retencién y fidelizacién de clientes, lo cual crea una estrategia diferencial por la calidad del servicio
brindado.

Por otro lado, la era digital ha permitido automatizar dichos procesos, el cual ha ayudado a
adaptarse a nuevas necesidades del entorno digital. De modo similar, la organizacién debe respetar
el tiempo de cada cliente, “el tiempo es el valor mas preciado por el cliente y uno de los recursos mas
escasos” (Wellness & Sport Consulting).

Para la autora del presente TSP, es importante la optimizacién del servicio al cliente porque
permite agilizar el proceso de atencidn, disminuyendo los tiempos de espera, asegurando la

satisfaccion de los clientes, generando cierta fidelizacidn con el servicio diferencial.
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2.1.3 Digitalizacion

A partir de la pandemia ocasionada por el virus Covid-19, la digitalizacién ha sido fundamental
en el desarrollo y funcionamiento de muchas empresas, en donde les ha permitido adaptarse a los
cambios y seguir creciendo, evitando asi el cierre definitivo de la compafiia. Es por ello que existe un

|ll

software de gestién documental, el cual “es una aplicacién informatica que permite el manejo, gestion,
conservacion, publicacidn y trabajo sobre documentos electrénicos, ya sean documentos escaneados
o que se haya creado originalmente en formato digital” (Carrasco, 2013, p. 21).

Los diversos programas de software documentales brindan a los usuarios varias utilidades, una
de las principales es la creacién de contenidos, la cual permite “crear documentos dentro de la
herramienta y distribuirlos de manera sencilla” (Carrasco, 2013, p. 21). Por ejemplo, en este caso
tenemos la herramienta Microsoft Word, en donde se puede crear distintos documentos para luego
convertirlos a PDF y compartir con mas personas, en este caso, con clientes. El enviar el documento en
PDF, se evita las modificaciones de otras personas. En el caso de la mejora de este trabajo, la autora
realizé un formato, el cual se enviaba al cliente via WhatsApp para ser completado con sus datos y
firmado. Luego el documento retornaba en foto mediante el mismo medio, para luego agregar la orden
de atencion en el sistema y se pueda ejecutar el servicio solicitado.

2.2 Descripcion de las acciones, metodologias y procedimientos

La autora del presente trabajo considerd las bases tedricas mencionadas y explicadas en el
apartado anterior con el fin de poder mejorar la situacion en el proceso de atencion al cliente; y a partir
de ello, dar a conocer el motivo de la digitalizacién de documentos administrativos.

La empresa brinda diversos servicios, como; instalaciones de cable e internet, reconexiones de
cable, instalaciones de puntos adicionales, cortes de servicio de cable voluntario, desactivaciones y
reactivaciones de internet voluntarias, entre otros. Con relacién a las instalaciones del servicio de cable
e internet, se llevaba a cabo personalmente en oficina para la entrega de documentos. Por
consiguiente, que se incorpora el uso de WhatsApp Business para facilitar la atencién y recepcion de
documentos.

Al mismo tiempo, la autora decide desarrollar la propuesta de digitalizar documentos
administrativos para la atencién al cliente y asi tener una atencidn dptima y eficiente, aumentando la
satisfaccion del cliente.

Por esa razon, realiza un formato para solicitar cortes de cable; dicho formato era enviado en
PDF via WhatsApp al cliente para que pueda imprimirlo y poder completar sus datos personales y
firmar. Luego, el usuario enviaba el documento escaneado o foto por el mismo medio donde se envio,
este era recepcionado y se generaba la orden de atencién en el sistema para que el técnico pueda

ejecutar la actividad.
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De manera similar, sucede con la desactivacion de internet. Sin embargo, ya no era necesario
qgue el técnico vaya al domicilio del cliente, sino se realizaba la desactivacién desde la oficina,
disminuyendo asi los tiempos de atencion de los técnicos.

Esto ayudd a mejorar la satisfaccion de los clientes, ya que, mediante la optimizacién del
proceso de atencidn, los usuarios ahorraban su tiempo al momento de solicitar la atencion.

En el apéndice 1, se adjunta el formato que se utilizé para solicitar el corte del servicio de cable
de manera voluntaria (APENDICE 1).

En el apéndice 2, se adjunta el formato que se utilizé para solicitar la desactivacion del servicio
de internet de manera voluntaria (APENDICE 2).

Finalmente, en el apéndice 3, se adjunta el formato utilizado para clientes que contaban con
ambos servicios de cable e internet (APENDICE 3).

En consecuencia, la autora del trabajo de TSP ha generado un cuadro en Excel para el
seguimiento del proceso de atencidn con la nueva propuesta de la digitalizacién de documentos.

A continuacidn, se visualiza la tabla 1 desarrollada en la atencién del mes de agosto del 2021,
en donde se registra las solicitudes de corte de cable y desactivaciones de internet de distintos
sectores. Dentro de esta tabla, se encuentra la fecha de solicitud que corresponde al dia en el que el
cliente solicita el servicio, el cddigo de atencién, el cual se ha generado de acuerdo al servicio
solicitado; por ejemplo, si el cliente ha solicitado el servicio de corte de cable, el cddigo debe llevar la
letra Cy si el cliente ha solicitado desactivacion de internet se debe colocar la letra D, y el nimero que
se adiciona es de acuerdo al orden de la solicitud. Luego, en la tabla se encuentra el sector donde
pertenece el cliente y finalmente se encuentra la fecha de atencién que en algunos casos puede ser
distinta, esto se debe a que al momento que el cliente solicita la atencidn, se le envia el documento
digitalizado para que lo pueda imprimir, completar y volver a enviar mediante foto para proceder con
la atencidn del servicio, sin embargo, hay clientes que demoran en enviar la foto del documento y se

tiene que esperar para poder atender la solicitud.
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Tabla 3

Seguimiento de atencion - Corte de cable y desactivacion de internet

Fecha Solicitud Cédigo Atencidn Sector Fecha Atencién
12/08/2021 co1 Partidor 12/08/2021
14/08/2021 D01 Tambo grande 15/08/2021
15/08/2021 Co2 Tejedores 15/08/2021
19/08/2021 D02 Cruceta 19/08/2021
21/08/2021 D03 Tambo grande 22/08/2021
28/08/2021 co3 Cruceta 28/08/2021

Nota. Elaboracion propia

La tabla 2, se genera con la finalidad de visualizar el total de atencidn solicitadas por cada
sector y por cada servicio, para tener un mejor control, lo cual ayudaria en los proximos meses conocer
cuantos clientes volvieron a solicitar la reconexion de cable y/o la reactivacidn de internet.

Tabla 4

Total de atenciones por servicio de cada sector

Sector Corte de Cable Desactivacion de Internet Total
Cruceta 1 1 2
Partidor 1 0 1
Tambo grande 0 2 2
Tejedores 1 0 1
Total 3 3

Nota. Elaboracién propia



Capitulo 3. Aportes y desarrollo de experiencias
3.1 Aportes

El presente trabajo se enfocé en la digitalizacidn de documentos administrativos para agilizar
el proceso de atencién al cliente.

A inicios del afio 2021, debido a la alta demanda en instalaciones de servicio de cable y/o
internet por las clases virtuales, asimismo, incremento los servicios de corte de cable y/o desactivacion
de internet, sobre todo cuando salian de vacaciones, en donde algunos clientes suspendian el servicio
porque viajaban o simplemente no deseaban utilizarlo hasta cuando vuelvan a clases. La autora del
TSP con los conocimientos adquiridos en la universidad decidié plantear la incorporacién de la
digitalizacion de documentos administrativos, de tal manera que ayudaria a reducir el tiempo de
espera por parte del cliente e incrementaria el porcentaje de satisfaccion del cliente por la eficiencia
del servicio brindado.

Con esto quiere decir, la empresa al brindar un buen proceso de atencién en el servicio que
ofrece esta ganando la fidelizacion por parte de sus clientes, ya que cuando deseen reponer su servicio,
sabrdn que dicha atencidon sera muy efectiva, lo cual lograra diferenciarse de la competencia.

Aunado a la situacion, la autora decide conversar con el Gerente General, para dar a conocer
la nueva propuesta para mejorar el proceso de atencidn al cliente y explicar a detalle. Después de un
largo didlogo, se toma la decision de implementar la propuesta, digitalizando documentos
administrativos para agilizar el proceso de atencidon hacia los clientes. Esto redujo el tiempo de
atencién, puesto que, se desarrollaria por medio digital mediante WhatsApp Business y ya no era
necesario que el cliente se acerque personalmente a oficina. Como se explicé anteriormente en el
capitulo dos, en la tabla 4, gracias a la implementacién de la digitalizacién de documentos
administrativos, la atencion comenzé a ser mucho mas fluida, pues, la solicitud se atendia el mismo
dia que el cliente entregaba el documento.

Asimismo, al momento de realizar la desactivacidon de internet se simplificé por parte del
personal técnico, pues, ya no era necesario que el personal se dirija al domicilio del cliente para firmar
la orden de atencion y proceda la desactivacion; sino que, ya se realizaba el servicio desde oficina,
optimizando el tiempo de atencidn de actividades, para asi se pueda cumplir con las demds actividades
pendientes.

Finalmente, dicho proceso no solo se utilizé en la oficina de Piura, sino también se empezd a
utilizar en la oficina principal en Tambo grande, para poder optimizar los tiempos y poder tener mayor

cantidad de clientes satisfechos con el servicio brindado.
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3.2 Desarrollo de experiencias

3.2.1 Situacion previa
Hace mds de 10 anos, Omnisat Cable Televisidn S.R.L ha sabido posicionarse en el mercado

local a pesar de tener una gran competencia como Movistar Peru, Claro, Bitel Peru, entre otras; debido
a sus atributos que ofrece como su eficiencia, trabajo seguro y personal cortés.

En estos ultimos anos ha logrado seguir creciendo poco a poco, a mds zonas alrededor de
Tambo grande, llegando a mas personas, contribuyendo a mejorar la calidad de vida de los pobladores.
Con la llegada de la pandemia por el virus Covid — 19, las ventas incrementaron ain mas por las clases
virtuales, ya que, muchas familias empezaron a adquirir el servicio para que sus hijos puedan acceder
a las clases, ya sea por televisidon por el canal del estado o por internet a las diversas plataformas,
como: zoom, meets, entre otros.

Por lo que se refiere a que la empresa, se vio en la necesidad de innovar en el proceso de
atencidn al cliente. Primero se empezd, con el uso de la aplicacién WhatsApp Business para atender a
los clientes por ese medio y no solo por llamada telefdnica. Sin embargo, cuando un cliente deseaba
suspender su servicio, tanto de cable como de internet, tenia que realizar la solicitud personalmente
en oficina o al momento que vaya el técnico a realizar la actividad el titular del servicio tenia que estar
presente para que pueda firmar la orden de atencidon como una constancia de autorizacion. Lo cual,
era muy complicado de realizar, pues, cuando el cliente solicitaba dicha atencién no se encontraba en
su domicilio por motivos de viaje o porque se encontraba trabajando. Dicho problema generd un poco
de fastidio por parte del consumidor final, ya que, su servicio seguia activo e iba a cancelar un servicio
que no estaba utilizando.

3.2.2 Descripcion de experiencia
Después de distinguir la necesidad, se toma la decision de digitalizar ciertos documentos

administrativos para poder optimizar la atencion.

Durante la etapa inicial del proceso, la autora del TSP tuvo en cuenta diversos conceptos
aprendidos en el trayecto universitario, los cuales le ayudaron a entender las necesidades del
consumidor y tener un objetivo mas claro al momento de optimizar el proceso de atencion.

El cuanto, a la segunda etapa, la implementacién de la digitalizacion de documentos, se tuvo
en cuenta que documentos eran necesarios para poder optimizar la atencién, los cuales, se crearon a
criterio general. Estos documentos se encuentran en el apéndice uno, dos y tres mencionado
anteriormente en el capitulo dos. Posteriormente, se puso a prueba con los primeros clientes en
solicitar suspension del servicio de cable y/o internet, logrando una gran eficiencia en el servicio e

incrementando la satisfaccion por parte del consumidor.



Conclusiones

Tal como se menciond en el capitulo dos, la variable principal que causd y sustenta el desarrollo
del presente trabajo de TSP es la importancia de la optimizacién del servicio al cliente, la cual se define
como el conjunto de actividades que se realizan en el proceso de atencion al cliente desde que el
primer contacto que se tiene con el usuario hasta el momento final cuando se termina la atencidn.

Asimismo, la variable mencionada anteriormente viene ligada a la segunda que es la
digitalizacion, la cual se define como proceso tecnoldgico que ayuda a convertir datos y documentos
para un mejor orden en la organizacion. Actualmente, la digitalizacidon es un tema importante, ya que,
a raiz de la pandemia del virus Covid — 19, incrementd el uso de la tecnologia debido al teletrabajo,
clases virtuales, reuniones virtuales, entre otros.

Por ultimo, la presencia de variables externas, como la pandemia ha sido de gran impacto para
gue las diferentes empresas, pues, ha sido de gran ayuda para seguir creciendo y experimentar en el
nuevo ambiente tecnolédgico, como las redes sociales, paginas web, aplicaciones, etc. Cada dia, las
empresas se adaptan a los cambios, con el fin de mantenerse en el tiempo, aumentar su rentabilidad

y sobre salir de la competencia.






Recomendaciones

Se debe realizar continuamente encuestas de satisfaccion para recibir el feedback y la critica
constructiva por parte del cliente, lo cual ayudara a seguir mejorando el proceso de atencidn.

En relacidn, a la digitalizacién de documentos administrativos se deberian guardar en la nube
de Google Drive para poder conservar la informacién y tener un mejor control con cada cliente, sobre
todo cuando envien foto de su documento de identidad.

Finalmente, se recomienda facilitar los demas procesos como las instalaciones de internet,
donde no sea necesario que el cliente firme el contrato de manera presencial, sino de manera digital

para asi se pueda llegar a mas clientes.
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Apéndice A. Solicitud de corte de cable

@)

QOMMIS AT

Yo

Fecha:

CORTE DE CABLE

con 1] domiciliade  en

Television” por motivo gue

solicito corte de mi servicio de cable en la empresa “Omnisat Cable

Huella digital

Firma del cliente
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Apéndice B. Solicitud de desactivacion de internet

R
VIMIS AT

Yo

Fecha:

DESACTIVACION DE INTERNET

con

“Omnisat Cable

]|

domiciliado

2n

solicito la desactivacidn de mi servicio de internet en la empresa

Television”

Huella digital

por

maotivo

Firma del cliente

que
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Apéndice C. Solicitud de corte de cable e internet

@)
VDS AT

Yo

Fecha:

CORTE DE CABLE + INTERNET

con

“Omnisat Cable

Television™

DMI

Huella digital

domiciliado
solicito corte de mi servicio de cable e internet en la empresa

por

maotivo

Firma del cliente

2n

que





