CAPITULO 6
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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Después de haber culminado la investigacién y desarrollo de la presente tesis
se plantean algunas conclusiones y recomendaciones provenientes de un

analisis de todas las etapas que conforman este proyecto.

6.1 CONCLUSIONES

1) En el presente trabajo se pudo identificar, a través del Diagrama de Causa-
Efecto, las deficiencias que no permiten tener un proceso 4agil y efectivo para
cumplir las expectativas del cliente.

2) De acuerdo con el andlisis FODA realizado, para enfrentar a las Amenazas y
mitigar las debilidades es necesario establecer y mejorar el proceso de
atencion al cliente para hacerlo eficiente y eficaz.

3) La ausencia de un adecuado Direccionamiento Estratégico en el Proceso de
Atencion al Cliente no ha permitido definir el camino que éste debe seguir para
la consecucién de los objetivos planteados.

4) En base al resultado del levantamiento y analisis de los subprocesos de la
cadena de valor del Proceso de Atencion al Cliente, se identificaron las
novedades que deberan ser mejoradas.

5) El uso de las herramientas para el mejoramiento de los procesos, nos ha
permitido realizar mejoras, fusiones, eliminaciones y creacion de nuevas
actividades en los subprocesos seleccionados, lo que va a repercutir en los
resultados a través de una mejora en costos y tiempo.

6) Se establecieron indicadores y factores de éxito apropiados a un proceso tan
sensible y complejo como el de nuestro estudio, para alcanzar los objetivos
estratégicos planteados.

7) La Institucion dispone de un recurso humano comprometido y proactivo
completamente predispuesto al cambio.

8) Los sistemas informaticos son robustos, los mismos que son una fortaleza
dentro de la Empresa, que serviran de soporte para incurrir en una etapa de
cambio organizacional.

9) Los procedimientos documentados se encuentran desactualizados y
obsoletos lo cual constituye en una debilidad para la ejecucién de las

actividades, que no son eficientes.
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6.2 RECOMENDACIONES

1) Poner en marcha el contenido del presente trabajo, siendo necesario
implementar un programa de capacitacién destinado al personal inmerso en
este proceso, con la finalidad de mejorarla y aporte positivamente con la
satisfaccion en la atencion al cliente.

2) Aplicar las estrategias FODA propuestas que conlleven a un desempefo
optimo de sus fortalezas para enfrentar aquellas que lo obstaculizan, y
reconocer las posibilidades que se le presentan a la empresa para poder
alcanzar una posicion que le permita obtener mejores resultados, afrontando la
posibilidad que pueden perjudicarla.

3) Analizar y difundir el mapa estratégico planteado en esta tesis, con la
finalidad de establecer los objetivos y estrategias que permitiran alcanzar la
visién establecida para el afio 2013, que concurra con la gestién estratégica de
la Empresa.

4) Planificar en el corto plazo el levantamiento y analisis de los subprocesos de
la cadena de valor para todos los requerimientos presentados por los clientes,
a fin de determinar su eficiencia en costos y tiempos.

5) Concomitante con el punto anterior, aplicar las herramientas para el
mejoramiento de los subprocesos utilizados en esta tesis que permita hacerlos
mas efectivos, asi alcanzar los beneficios esperados por la Empresa.

6) Fomentar la comunicacién con los diferentes actores de los otros procesos
comerciales para establecer compromisos de atencién que reduzcan los
tiempos de solucién de los reclamos presentados por los usuarios, a fin de
efectuar una medicién periédica que permita evaluar la gestion del proceso
para emprender acciones que conlleven al mejoramiento continuo.

7) Reformular los programas de capacitacion para enfocarlos sobre aspectos
relacionados a sus actividades, que permita instaurar una cultura de procesos.
8) Los sistemas informaticos deben integrarse para que este proceso pueda
cumplir con los requerimientos definidos por el Ente Regulador Externo asi
como con las expectativas del cliente.

9) Los diferentes procedimientos e instructivos deben ser actualizados de forma

inmediata para que el personal del Proceso de Atencién al Cliente pueda
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realizar su trabajo de forma eficiente, para lo cual es necesario implementar el

manual de procesos.

Siempre es importante recordar en procesos: lo_que no se mide no se

gobierna.
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