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PRESENTACION

El presente trabajo fue disefiado para lograr la calidad de
los Recursos Humanos, a través de un documento que nos
permita consultar en cualquier momento y conocer y aplicar
las actividades que deben de desempefarse en el Centro
de Informacion de Mercadotecnia, dicho documento se ve
reflejado en un Manual de Procedimientos.

Un sincero agradecimiento a la empresa TELEFONOS DE
MEXICQ, por permitirme ser parte de ella, pero sobre todo
al personal del Centro de Informacién de Mercadotecnia por
Su apoyo y colaboracién para la realizacion de este trabajo.
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INTRODUCCION

Debido a la fuerte competencia que se ha venido dando en
México en el ambito de Telecomunicaciones, Teléfonos de
Mexico dejo de ser la Unica empresa que ofreciera servicios
de telefonia de larga distancia, abriéndose paso multiples
empresas que cuentan con la capacidad para ofrecer dicho
servicio; de esta manera permite a los consumidores poder
elegir entre una y otra empresa, terminando asi con e
monopolio.

Sin embargo, Teléfonos de México en su Jucha por ofrecer
un mejor servicio se ha visto en la necesidad de crear
nuevas greas de apoyo, que con el esfuerzo de ios recursos
humanos le permita proporcionar servicios con calidad, tal
es el caso dei Centro de Informacion de Mercadotecnia, el
cual ofrece asesoria via telefénica a todos los empleados de
la empresa que tengan que ver de manera directa o
indirecta en la comercializacidn de los productos y/o
servicios que ofrece. :

Dicho Centro debe contar con las herramientas necesarias
que le permita realizar de la mejor manera sus actividades y
asi, proporcionar un servicio con calidad, por tal motivo es
importante que se cuente con un Manual de Procedimientos
que les indique en forma escrita y paso a paso el desarrollo
de sus labores.

De aqui surge ta necesidad del presente trabajo, el de
implantar un Manual de Procedimientos adecuado a las
necesidades y exigencias de esta empresa de servicios, el
cual facilitara un mejor crecimiento y desarrollo de la misma.




MIRIAM YANIRA LOPEZ JURADO

Utilizacion del Método
Cientifico

Identificacién del
Problema

Planteamiento de la
Hipotesis

Objetivo General

Método de Investigacién Aplicado

La utilizacion del método cientifico en cualquier
investigacion, proporciona la confiabilidad de la elaboracion
de un trabajo verdadero e integro, ya que permite resolver
problemas cuyas soluciones son obtenidas mediante una
serie de pasos 16gicos y sistematicos tomando como punto
de partida datos objetivos y concisos, por lo tanto, los
resultados que se obtengan seran susceptibles a su
comprobacion,

La falta de un Manual de Procedimientos para los Recursos
Humanos del Centro de Informacién de Mercadotecnia
impide el desarrollo y crecimiento del mismo.

Mediante la implantacién de un Manual de Procedimientos
para los Recursos Humanos del Centro de Informacién de

Mercadotecnia se lograra un mejor desarrollo y crecimiento
del mismo.

Implantar un Manual de Procedimientos para el Centro de
Informacién de Mercadotecnia con |a finalidad de lograr la
calidad de los Recursos Humanos.

continua...
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Objetivos Especificos

Disefio de la
Investigacion

Método de investigacion Aplicado

{continua)

1. Contribuir al desarrollo y calidad de los recursos

humanos.

Aprovechar el recurso humano de la organizacion.

Aumentar la calidad del servicio de atencion via

telefénica.

4. Propaorcionar con calidad la informacion requerida por el
personal de la empresa.

@

La presente investigacion es no experimental, de tipo
transeccional descriptivo.

Es una investigacién no experimental, ya que no se
manipularon deliberadamente las variables, solo se
observaron tal y como se dieron en su contexto natural, para
después analizarlas y buscar alternativas de solucion a los
problemas detectados.

Es transeccional porque solo se recolectd la informacion en
un momento Unico en el tiempo.

Es descriptiva porqué solo se menciona lo que se encontrd
y a lo que se llegd en la misma investigacion.

La fuente de informacién fue documental bibliografica
porque se consultaron libros generales y especializados, asi
como tesis y trabajos de seminario realizados por otros
estudiantes a nivel licenciatura.

continua...
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Analisis de la
Informacién

Método de Investigacidn Aplicado

(continua)

En la presente investigacién se mencionaron los conceptos
de calidad, manual, empresa y servicios.

Calidad se conceptualizé como: "Un fin en si mismo, ya que
se ha de lograr desde la primera accién que se realice en
cualquier momento”.

Manual se conceptualizé como: “Mantener informado al
personal de los cambios en las actividades de la direccién
en forma de libro permanente”.

Los manuales deben pueden ser generales o especificos, el
que se menciona en este trabajo es el Manual de

Procedimientos y dichos procedimientos deben constar por
escrito.

Servicio se conceptualizd como: “Cualquier actividad o
beneficio que una de las partes puede ofrecer a otra”.

La empresa se conceptualizé como: “La unidad productiva o
de servicio que consfituida segin aspectos practicos
legales, se integra por recursos y se vale de Ia
administracién para lograr sus objetivos”.

La importancia de las empresas, radica en el hecho de que
sus servicios son utilizados en bienes o productos para el

consumo final © como insumo para otras actividades
econdmicas.

Existen diferentes métodos para la presentacion de
Manuales. Para presentar de manera clara y precisa se
puede utilizar el Método de Information Mapping, que
mediante diferentes tipos de aplicacion como usar etiquetas
de presentacion relaciona la informacién que se quiere dar.

continua
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Aprobacién o No
Aprobacion de la
Hipétesis original

Mélodo de Investigacién Aplicado

{continua)

Una vez analizada la informacion recabada en e presente
trabajo, nuestra hipotesis queda ampliaménte comprobada.

El Manual de Procedimientos propuesto, contiene los las
politicas de operacién y los procedimientos necesarios para
lograr la maxima eficiencia en la forma de llevar a cabo las
actividades especificas en el Centro de Informacién de
Mercadotecnia; al ser implantados, traeran como
consecuencia, el crecimiento y desarrollo del mismo,
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1.1Concepto de Calidad

Capitulo 1

Conceptos y Generalidades

“La calidad es un fin en si mismo, ya que se ha de lograr
desde la primera accion que se realice en cualquier
momento.”

En cualquier organizacién el capital humano es el elemento
mas importante por lo que hay que sacar el mayor partido,
ya que ellos son los responsables de la calidad.

Los errores (si los hay), deben ser detectados y corregidos,
en el momento, donde se lleva a cabo |a tarea, esto es la
prevencion del defecto, un punto elemental . "Hay que
prevenir para no corregir”.

La calidad no sélo se refiere a un producto que debe ser
satisfactorio desde el primer proceso hasta el producto
final: la calidad también se muestra en el servicio que
aunque intangible, se siente en la forma de ofrecerlo, por
eso “las personas mdés compefitivas son aguellas que
realizan mayores esfuerzos para satisfacer al cliente y esto
se consigue con la mejor calidad en el servicio que se
proporciona.”

Quien tiene relacién con el cliente ya sea de forma personal
o via telefonica, estd dando una imagen positiva o negativa
de |a organizacién, atrae a los clientes o los aleja.

continua...

' SENLLE, Andrés,“Calidad Total en los Servicios®.
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1.2La Calidad en los
Recursos Humanos

1.3 Concepto de
Procedimiento

1.4Concepto de Manual

Conceptos y Generalidades
{continua)

La calidad en un equipo de trabajo se ve reflejado en el
trabajo final. Para obtener un documento con calidad es
necesario la participacidén de cada uno de los elementos de
un equipo de trabajo y que cada uno de ellos debe dar lo
mejor de si en la parte que le coresponde.

Un procedimiento es un conjunto de pasos que una persona
realiza para obtener un resultado especifico.?

Forma de realizar una cosa. Accidn de proceder. Originarse
una cosa de otra guardando cierto orden.?

Los manuales nos presentan un medio de comunicar las
decisiones de la administracién, en cuanto a |la
organizacion, politicas y procedimientos se refiere, ademas
de que es un documento que nos permite concentrar de
manera escrita todas las actividades y funciones que debe
de desempefiar el personal de la organizacién en un area
especifica.

“El trabajo de desarrollo de los manuales se considera como
el de mantener informado al personal clave de los cambios
en las actividades de la direccion y poner las politicas y
procedimientos en forma de libro permanente.*

continua...

 HORN, E Robert, Information Mapping
* Ed. Ramén Sopena, “Diccionario Sopena”, pag. 814
* HENDRICK, James G_*Manuales de la empresa”, pag. 316




MIRIAM YANIRA LOPEZ JURADO

Conceptos y Generalidades

{continua)

1.4Concepto de Manual
{continua}

+ Facilidades:

1.- Es una fuente de informacion sobre la ejecucion de
las actividades de la organizacion.

2.- Ayudan a la efectividad de los objetivos, politicas,
procedimientos, estructuras, funciones, etc.

3.- Uniforma las actividades..

4.- Establece continuidad y coherencia en los
procedimientos.

5.- Fortalece la capacitacién del personal.

6.- Facilita la delegacion de responsabilidades.

+ Limitacionhes:

| 1.- La deficiente elaboracién provoca serios problemas
| en el desarrollo de las operaciones.
2.- El costo de produccién y actualizacion pueden ser

altos.
3- Si no se actualiza periédicamente pierde
efectividad.

4.- Sdlo incluye aspectos formales.

5.- 8i son muy sintéticos, carecen de utilidad.

6.- Si son muy detallados, se convierten en
complicados.

1.5Importancia de los

Manuales .
Los Manuailes Administrativos son instrumentos importantes
dentro del sistema de informacién de toda organizacién
administrativa ya que representa un

continua..,
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1.5 Importancia de

los Manuales
{continua)

Conceptos y Generalidades

{continua)

medio para comunicar en forma metddica y escrita las
acciones y decisiones de acuerdo a la organizacioén, tales
como los procedimientos, las politicas, antecedentes, etc.

¥ Los manuales instruyen at personat de lo que es la
organizacion en base a su mision, objetivos, funciones,
actividades y normas, ademas de que precisa
actividades y funciones de cada una de las 4reas o
departamentos de Ia organizacion, deslindando
responsabilidades, ya que cada area debe saber o tener
un manual en el que se indiquen cuales son las
funciones especificas.

¥ Ofro punto muy importante por el cual deben de existir
los manuales en las organizaciones, (publicas o
privadas), es que se evita la duplicidad de esfuerzos, ya
que dependiendo del tipo de organizacién existe rotacion
de personal, el cual, cuando es cambiado a otra area, se
le debe de explicar sus nuevas funciones y asi no se
estaran repitiendo dichas funciones, cada vez que
alguien cambia de area.

v" Contribuyen al cumplimiento correcto de las funciones
asignadas al personal, sin confundir al empleado de las
iabores a desarrollar.

¥ Para aquellas personas de nuevo ingreso, es un buen
elemento de apoyo y orientacién, para asi integrar al
persona! en forma inmediata a su area y funciones y sin
omitir alguna actividad.

continua. ..
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1.5 Importancia de

los Manuales
{continua)

1.6 Tipos de Manuales

Conceptos y Generalidades

{continua)

Asi mismo, proporciona informacion basica para la
planeacién e implementacién de reformas
administrativas,

Cuando el personal (ya sea de nuevo ingreso o por
rotacion de personal), necesita que se le proporcione
nuevamente alguna actividad que no haya recordado, el
manual evita la repeticién de instrucciones de forma
personal.

El mantener actualizado el manual es importante, ya que
los cambios administrativos, nuevas actividades,
delimitacion de funciones, se deben de registrar en dicho
manual.

En resumen, la aplicacién de un manual dentra de una
organizacion es el de mantener informado al personal de
las decisiones administrativas al definir la estructura
organizacional, describiendo los procedimientos y politicas
escritas y en forma permanente.

Los manuales administrativos se pueden clasificar de la
siguiente manera:

+ Por su contenido:

El contenido del Manual cubre una variedad de
materias, requiriendo de un proceso de

continua. ..
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Conceptos y Generalidades

{continua)

1.6 Tipos de Manuales
{continua)

planeacion para identificar por anticipado qué medios y
queé fases son necesarios para su preparacion
inmediata.

« Por su funcién especifica:

Ei coordinar y controlar las operaciones en cada una
de las funciones y actividades de operacién
especificas solicitando un analisis técnico de las
operaciones, procedimientos y sistemas , con la
finalidad de simplificarlos y perfeccionarios para lograr
una mayor eficiencia.

A continuacién se enfistan los diferentes tipos de manuales
que existen dentro de una organizacion:

Manual de Historia de la Empresa
Manual de Organizacién

Manual de Politicas

Manual de Procedimientos
Manuai de Contenido Muitiple
Manual Técnico

Manual de Ventas

Manual de Compras

Manual de Produccion, etc.

BEEBEBBBD

En este caso se realizard un Manual de Procedimientos por

lo que a continuacion se explicaran sus funciones y
caracteristicas:

continua...
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1.7 Manual de
Procedimientos

Conceptoé y Generalidades

(continua)

El Manual de Procedimientos es una guia de trabajo o
instrumento de informacion que en forma metodica nos
sefialan los pasos y acciones que se tienen que seguir en la
realizacibn de funciones describiendo los puestos o
unidades administrativas que intervienen en los
procedimientos y precisa su responsabilidad y participacion.

« Propésito:

Su propésito es especificar las etapas en forma logica y
cronolégica de las distintas funciones o actividades,
sefialande quién, cuando, dénde y para que han de
realizarse.

« Funcion:

Su funcién es homogeneizar y demostrar las acciones que
realizan las diferentes &reas o departamentos de Ia
organizacion y asi orientar a los responsables en el
cumplimiento de las actividades.

» Objetivos del Manual de Procedimientos

> Presentar una vision integral de c6mo opera la
organizacion o el drea especifica

> Precisar la secuencia 6gica de los pasos de cada unc de
los procedimientos

> Precisar la responsabilidad operativa del personal de
cada area de trabajo

continua...




MIRIAM YANIRA L OPEZ JURAGQ

1.7 Manual de

Procedimientos
{continua)

Conceptos y Generalidades

{continua)

> Describir graficamente los flujos de operacion

> Servir como medio de integracién y orientacién cuando
hay rotacion de personal, facilitando su incorporacion a la
empresa y al area en especifico.

> Proporcionar el mejor aprovechamiento de los recursos
humanos y materiales.

» Apartados del Manual de Procedimientos

Los apartados que deben de tenerse en cuenta al disefar
un Manual de Procedimientos a fin de homogeneizar su
presentacion son los siguientes:

¥ Indice

v Introduccién
que contiene:
- Objetivos del Manual
- Alcance
- Instructivo para usar el Manual

v Organigrama
- Sistema de organizacion (lineal, funcional,
etc)
- Tipo de Departamentalizacién (geografico, por
producto, etc.)
- Relacién entre el personal con autoridad de
linea y asesoria

continua...
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1.7 Manual de

Procedimientos
(continua)

Conceptos y Generaiidades

{continua)

¥ Gréficas

- Elaboracién del diagrama de flujo

¥ Estructura del Proceso

- Descripcién narrativa de los procedimientos
que deben ser concisos, directos y claros.

¥ Formas

- Formas empleadas, instrumento donde se
recoge de manera sisteméatica y coordinada
datos e informacién que justifican la creacion
del procedimiento, por elio conjuntamente existe
una forma si al mismo tiempo se establece un
procedimiento que prevea su empleo.

- Instructivo de las formas empleadas,
lineamientos debidamente establecidos para
Hevar una forma.

o Tipos de Manuales de Procedimientos

+ De acuerdo a su ambito de aplicacion y alcances

1.- Manual de Procedimiento General.- Contiene
informacion sobre los procedimientos aplicables
en toda la organizacién o en mas de un sector
administrativo.

continua...
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1.7 Manual de

Procedimientos
{continua)

1.8 Métodos de
Aplicacion

Conceptos y Generalidades

{continua)

2- Manual de Procedimiento Especifico.-
Contiene informacién sobre los procedimientos
en la realizacién de funciones internas en una
unidad administrativa.

+ De acuerdo a sus caracteristicas:

1. Manual de Procedimientos de Oficina
2. Manual de Procedimiento de Operacion y a la vez
en:
a) Tareas y Trabajos individuales {la operacion
de una maquina)
b) Practicas departamentales, operacion de
todo un departamento (recursos humanos, etc.)

« Método Sintetizado

El método que se aplicara para la realizacidn del Manual de
Procedimientos de este proyecto sera el método sintetizado
de Victor Lazzaro en combinacion con el método de
Information Mapping.*

continua...

*LAZZARQ, Victor, “Sistemas y procedimientos”.
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Conceptos y Generalidadas

{continua)

1.8 Métodos de
Aplicacion
{continua)

+ Normas a sequir. (Victor Lazzaro)

1.- Todo procedimiento debe de elaborarse en el
formato disefiado para tal efecto.

2.- Es responsabilidad del departamento destinado
para tal efecto implementar y lievar el seguimiento de
los  procedimientos elaborados, asi como su
actualizacitn.

3.- Se deben emplear en Ia descripcion de los
procedimientos, verbos en infinitivo.

4.- Es responsabilidad del departamento destinado,
otorgar el codigo correspondiente a cada
procedimiento.

5.- Es responsabilidad del departamento destinado,
controlar la impresion de formatos, asi como de
mantener el original en custodia.

« Normmas a sequir. (information Mapping)

1.- El método de Information Mapping es una manera
estructurada de analizar, organizar Yy presentar
informacion . También representa una propuesta
estructurada para el propio proceso de escribir y
cuenta con siete principios o normas:*

confinua...

" HORN, Roben E:, “Information Mapping".
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1.8 Métodos de
Aplicacién
{continua)

Conceptos y Generalidades

{continua)

2.- Principio de Relevancia.- Los escritores deben
asegurarse de que toda la informacién contenida en
un fragmento se refiera a una sola idea basada en su
propdsito o funcién para el lector, ejemplo: colocar las
"cosas parecidas” y eliminar las “cosas sin relacion”.

3.- Principio de Etiquetado. Después de organizar las
oraciones relacionadas en unidades manejables, los
escritores deben poner una etiqueta a cada unidad de
informacion, ya que el etiquetado facilita la compresion
y acceso de la informacion y ofrece al lector una vision
previa de la unidad de informacién.

4.- Principio de Consistencia.- Los escritores deben
utilizar palabras, etiquetas, formatos, organizacion Y
secuencias similares para temas semejantes.

5.- Principio de Graficas Integradas.- Los escritores
deben de utilizar diagramas, tablas, ilustraciones, etc.
.como una parte integral del texto y no como un
complemente que se agrega después de terminar de

escribir, las graficas mantienen la continuidad del
texto.

6.- Principio del Detalle accesible- Los escritores
deben de escribir al nivel de detalle que haga que la
informacion que el lector necesita sea accesible ¥ que
el documento sea utit para todos los lectores. En otras

palabras, ponga lo que el lector necesita donde lo
necesita.

continua...
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1.8 Métodos de
Aplicacion
(continua)

Conceptos y Generalidadss
{continua)

7.- Principio de Jerarquia de Fragmentos y de Etiquetas.-
Los escritores deben agrupar los fragmentos relevantes de
informacion en forma jerarquica y poner una etiqueta a cada
uno de los grupos mas grandes.

» Contenido de los Procedimientos:

Titulo.
Se debe de anotar con el minimo de palabras y
acorde a la descripcién del procedimiento.

B Cédigo.
Esta construido por la siguiente nomenclatura:
La primera letra corresponde al drea que emite
el procedimiento.

La segunda letra corresponde a la direccion que
pertenece la gerencia.

La tercera y cuarta letra corresponden a la
subgerencia a la que pertenece el.
departamento.

Numero consecutivo de tres digitos que
corresponden al procedimiento.

Numero de Hoja.
Numero total que conforma el procedimiento.

continua...
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1.8 Métodos de
Aplicacion
{continua)

Conceptos y Generalidades

{continua}

L]

Objetivo Especifico.
Es la finalidad por la cual se realiza el
procedimiento, debe ser claro y conciso.

[C)

Areas Responsables.
Se indican las areas directamente involucradas
en llevar a cabo el procedimiento.

7]

Descriptivo.

Se detallan las actividades secuenciales que se
realizan para lograr el objetivo.

Anexos.

Seccion donde se integran todos los formatos
utilizados en el procedimiento.

()

Hoja de Fimas.

Se asientan las firmas de elaboracién, revision y
autorizacion del procedimiento, asi como la
fecha de su implantacion.
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2.1 Concepto de
empresa

2.2 Concepto de
Servicio

Capitulo 2

Antecedentes de ia Organizacion

“Es la unidad productiva o de servicio que constituida segun
aspectos practico-legales se integra por recursos y se vale
de la administracion para lograr sus objetivos”.®

En cualquier actividad o beneficio que una de las partes
puede ofrecer a otra, que es esencialmente intangible y no
produce la propiedad de algo. Su produccién puede estar o
no ligada a un producto fisico.’

Un servicio es un proceso, no un producto que puede
almacenarse y consta de una serie de actividades regidas
por la conducta y actitudes de las personas implicadas.

Un producto puede examinarse, probarse y en todo caso
devolverse en caso de cumplir con las especificaciones que
el cliente exige, sin embargo, un servicio es dificil de probar,
es una experiencia, Al proporcionar un servicio, la atencion
se centra en la relacidn entre las personas, no en las
prestaciones de un objeto.

continua...

* FERNANDEZ Arena, José Antonio, “El proceso administrativo™, pag. 85.
"COWELL W:, Donald, “Mercadeo de servicios”, pag. 24
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Antecedentes de la Organizacién

2.3 Empresa de Servicios

2.4 Antecedentes de
Teléfonos de México

(continua)

Las empresas del sector servicio tienen ciertas
caracteristicas propias que fas diferencian de las que son
productoras de bienes.

Las empresas de servicios representan el 65% y el 70% del
Producto Nacional Bruto®, en los paises desarroliados. En
este tipo de empresas el centro de atencién es la persona y
la refacion que se entabla con ella. La calidad en el servicio
es muy diferente a la calidad del producto ya que son de
vital importancia las actitudes, la comunicacién, forma de
trato, garantias, comportamiento, etc.

Las empresas de servicio privado como TELEFONOS DE
MEXICQ, SA DE CV se ofienta al cliente adaptando su
organizacion a los requerimientos de un mercado cada vez
mas competitivo y exigente.

« Inicios de la Teiefonia

El descubrimiento de la electricidad y su aplicacion a las
maquinas, representd un nueve y enorme avance que tuvo
repercusiones inmediatas en el ambito cientifico y
tecnologico. La primera respuesta a esta necesidad fue la
invencion del telégrafo eléctrico, desarrollado entre 1830 y
1844, que hizo posible la transmisién de mensajes
adquiriera una rapidez insospechada para entonces, con Io
que en buena medida se desplazo la utilizacién del servicio
postal,

continua. ..

*SENLLE. Andrés. ~Calidad Totai en los Servicios™.
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2.4 Antecedentes de

Teléfonos de México
(continua)

Antecedentes de la Organizacién

(continua)

Con Alejandro Graham Bell se hacen realidad los intentos
de comunicar rapida y facilmente a dos personas a
distancia.

En 1680 el sacerdote francés Gauthey propuso a la
Academia de Ciencias de Paris un sistema de transmision
de la voz humana mediante tubos acuisticos.

El 10 de marzo de 1876, culminan las investigaciones de
perfeccionar la transmisién de la voz humana cuando se le

ocurre aumentar la densidad de la pila eléctrica con la cual
opera.

El 10 de mayo de 1876 sustenté cientificamente su invento
y realizd demostraciones ante la Academia de Artes Y
Ciencias de Boston, causando gran admiracion.

El 12 de febrero de 1877 realizé la primera comunicacion de
larga distancia, a través de una linea telegrafica a 25
kilbmetros de Boston.

+ Enlace Internacional

El 10 de marzo de 1925, el Secretario de Comunicaciones y
Obras Publicas celebré el convenio para instalar el cableado
telefonico entre México y Estados Unidos. Poco tiempo
después entre México y Canada se inaugura la linea
telefénica el 28 de noviembre de 1927.

continua...
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2.4 Antecedentes de

Teléfonos de México
{continua)

Antecedentes de /a Organizacion

{continua)

El 1° de julio del siguiente afo tuvieron éxito los esfuerzos
por lograr una comunicacion telefonica con Europa, a una
distancia de mas de diez mil kilbmetros. El 3 de abril de
1930 se enlazaron Norte y Sudamérica.

En el servicio telefonico transocednico quedaron incluidas
las siguientes ciudades mexicanas: D.F., Querétaro, San
Luis Potosi, Monterrey, Tampico y

Nuevo Laredo, lecalidades que se podia comunicar con, en
Europa, con Inglaterra, Escocia, Gales, Alemania, Holanda,
Belgica, Francia, Suecia y Dinamarca y con Espafia se
entraria en contacto el 30 de noviemnbre.

+ El Teléfono en México

A finales del Siglo XIX en México, se otorgd la concesion de
la comercializacion del servicio telefénico a Ia “Compaiia
Telefonica y Telegrafica Mexicana” de capital americano, y a
la "Compariia de Teléfonos Ericson, S.A. de C.V.” de capital
SUeco.

Para ese entonces las ciudades de la Republica Mexicana
se enlazaban con el Distrito Federal,

En 1924 la compaitia Ericson inauguré la primera central
telefénica, conocida como Ia central Roma, que entraria en
funciones en 1926, con capacidad para conectar diez mil

lineas.

En 1950 las compaiias arriba mencionadas se fusionaron y
se constituye lo que ahora conocemos como TELEFONOS
DE MEXICO, SA DEC.V.

continua...
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2.4 Antecedentes de

Teléfonos de México
(continua)

Antecedentes de la Organizacion

{continua)

Afos mas tarde, en 1972 el Gobierno Federal adguiere el
51% de las acciones del capital social de TELEFONOS DE
MEXICO, por dicha accién, considerando la Ley Organica
en vigor, pasa a ser de participacion estatal mayoritaria
quedando integrada al sector “comunicaciones”.

Al cumplirse el primer centenaric de la invencién del
telefono, el 10 de marzo de 1976, Telmex recibié de la
Secretaria de Comunicaciones y Transportes la renovacion
de la concesion para continuar ofreciendo el servicio
telefonico por 30 afos més; a su vez, la empresa quedaria
incorporada al sector comunicacicnes y transpories, de
conformidad con le dispueste en la Nueva tey Organica de
la Administracién Publica Federal.

s La Telefonia Digital

La telefonia digital vino no solo a sustituir, si no a
perfeccionar el sistema analégico a través de la codificacion
de la voz en forma binaria, lo que fue posible gracias a los
avances de la computacién, que permite manejar la
informacién con una extraordinaria rapidez.

Las principales ventajas del uso de los sisternas digitales se
presentaron hasta el 26 de junio de 1980 afo en el que
Teléfonos de México incorporé estos sistemas y son los
siguientes:

ﬂHay menor sensibilidad a distorsién e interferencia.

continua. ..
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——————

2.4 Antecedentes de

Teléfonos de México
{continua)

Antecedentes de la Organizacion

{continua)

8 La conmutacién es mas fAcil de instrumentar.

@ Diferentes tipos de sefales que pueden ser
tratadas como sefiales idénticas tanto en Ia
conmutacién como en la transmisién.

®En un canal digital telefénico se pueden transmitir
varios canales telefénicos por un mismo circuito.

® Reduccién del espacio para introducir el equipo
digital, que ocupa un 25 % del convencional.

En 1981 se llevaron a cabo dos nuevos avances técnicos en
materta de telefonia. E primero consistié en la puesta de
operacién del servicio del sistema autotelef6nico radiomovil
(Radiomévil DIPSA); y e! segundo fue la instalaciéon de los
primeros enlaces con fibras 6pticas, asi como |la
inauguracion de la primera central electrénica digital de
larga distancia en nuestro pais, en la ciudad de Tijuana.

» Competencia

El cambio tecnolégico permite hoy la competencia en
servicios de telecomunicaciones. Multiples empresas
pueden desarrollar los servicios de transmisiéon conmutada
de datos, de telefonia celular, larga distancia, entre otros.
De esta manera, los consumidores pueden elegir entre
distintas empresas que compiten en la venta de
mantenimiento de equipo terminal. La regulacion de estos
servicios fomenta la competencia evitando el monopolio.

continua...
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2.4 Antecedentes de

Teléfonos de México
(continua)

Antecedentes de la Organizacion

{continua)

+ Telmex 50 Afos de Servicio

En 1997 Teléfonos de México cumplié cincuenta afios de
servicio y termind el afio ofreciendo mas de tres servicios de
telefonia digital (sigueme, tres a la vez y Hamada en
espera), para las diferentes necesidades del cliente

A finales de 1988 existia siete mil comunidades mexicanas
con servicio telefénico. Hoy casi todas las comunidades de
mas de 2,500 habitantes cuentan por lo menos con un
teléfono comunitario.

A lo largo de su historia, Telmex ha sido una de las mayores
fuentes de trabajo. En la dltima década el nimero de
empleos de Telmex crecid en un seis porciento anuaimente.
A pesar de circunstancias macroeconémicas sumamente
adversas, Telmex ha operado con ganancias cada afio
desde su establecimiento.

El Grupo Carso en diciembre de 1992, asociado a France
Cable £t Radio de Francia y a la Southwestern Bell,
adquiere el 20.4% dei capital social que el Gobierno Federal
poseia en Teléfonos de México.

En la actualidad TELEFONOS DE MEXICO, S.A. DE C.V.
es una empresa en la que el 100% del capital social, esta en
manos de un grupo de inversionistas de ia iniciativa privada.

continua...
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2.4 Antecedentes de

Teléfonos de México
(conﬁnua)

Antecedentes de Ia Organizacion

{continua)

La empresa continua su ritmo de crecimiento, en todos los
ordenes aqui mostrados y las obras de instalaciones en
servicio, son evidencia de este esfuerzo.

Para efevar los conocimientos y habilidades del personal de
la empresa, TELEFONOS DE MEXICO, S.A. DE C.V. cred
el Instituto Tecnoldgico de Teléfonos de México, S.C.
(Inttelmex) y para efectos de optimizar fa comercializacién
se crea la empresa Teiecorp, $.A.
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An

2.6 Centro de Informacion
de Mercadotecnia

tecedentes de la Organizacitn

{continua)

El Centro de Informacién de Mercadotecnia se fundo en el
afo de 1996 con la idea de apoyar a todo el personal de fas
areas y/o departamentos de la empresa que tuvieran que
ver con la comercializacion de los productos y servicios que
se ofrecen en el mercado, y asi aminorarles el trabajo a los
responsables de dichos productos.

La informacion que se ofreceria seria proporcionada
mediante los diferentes canales de comunicacion
participando las 4reas de Mercadotecnia, Facturacion, ete,

Ahora el Centro de Informacién de Mercadotecnia tiene un
enfoque de sus actividades mas establecido que es el
siguiente:

* Es un drea que ofrece servicio interno dentro de la
Direccién de Desarrollo de Productos y que asesora
via telefénica al personal de la empresa que estd
involucrado de forma directa o indirecta en |a
comercializacion de los productos y servicios de
Telecomunicaciones de la empresa Y que estan en el
mercado.

La asesoria que se proporciona en el Centro de Informacién
de Mercadotecnia es informacion de las tarifas, politicas y
procedimientos de los productos y servicios que estén
autorizados y liberados; ademas, se cuenta con informacién

actualizada y vigente, basados en documentos reguladores
como el Ajuste

continua...
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Antecedentes de la Organizacion

{continua)

2.6 Centro de Informacion

de Mercadotecnia
{continua)

2.6.1 Funciones de!
Centro de Informacion
de Mercadotecnia

Tarifario, fas Politicas Comerciales, los Planes de
Descuento y los Procedimientos.

+ Obijetivo

El Objetivo de! Centro de Informacion de Mercadotecnia, es
establecer un servicio de comunicacién interna entre el
personal de las diferentes dreas de la organizacion,
involucradas en la comercializacién de los productos y
servicios de telecomunicaciones existente en le mercado.

-—

Atender via telefénica al personal de la empresa
Asesorar sobre los productos y servicios de la empresa
existentes en el mercado

Orientar y canalizar a persona externa de Ia empresa al
numero 800 del producto o servicio del que requiere
informacién,

. Actualizar datos del personal de la empresa como

teléfono, fax, etc. cuando el cliente llame.,

Capturar y registrar la llamada dentro del sistema de A
priori.

Proporcionar nimero telefénico del lider del producto, en
caso de no tener la informacién solicitada.

continua...
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CAPITULO 3

EVALUACION DEL SERVICIO
DE ATENCION AL PERSONAL
DE LA EMPRESA
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Capitulo 3.

Evaluacién del Servicio de Atencién al Personal de Ia Empresa

3.1 Evaluacién de

Servicios
Durante el segundo semestre de 1997, se efectuaron dos
evaluaciones acerca del servicio que ofrece el Centro de
Informacion de Mercadotecnia con la finalidad de conocer
su punto de vista y de acuerdo a los resultados implantar
acciones necesarias gue optimicen el servicio que ofrece
dicho Centro.

A continuacién se muestra el trabajo final de la tercera
evaluacion.




EVALUACION DE SERVICIOS
TERCERA ENCUESTA /97.
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Contenido

L
1L
IL

VISION GENERAL

PROCESO DE TRABAJO

GRAFICAS

ANALISIS COMPARATIVO

RESULTADOS

ANEXOS
¥ Carta Invitacitn
v Cuestionario

¥ Formato de envio
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Antecedentes

Objetivo

Confiabilidad de
la Informacioén

Alcance

Evaluacion de Servicios
Tercera Encuesta /97.

L. Visién General

Debido a la constante preocupacion del Centro de
Informacion de Mercadotecnia en lo relacionado a la calidad
de sus servicios, constantemente efectia encuestas de
evaluacién.

El objetivo de las encuestas de evaluacién de servicios es
obtener informacién de los empleados que utilizan los
servicios del Centro de Informacién de Mercadotecnia,
mediante una hoja de preguntas y respuestas (cuestionario).

A efecto de obtener confiabilidad en la informacion y dada la
importancia que representa para el Centro de Informacion
de Mercadotecnia la opinién y comentarios de los usuarios,
se determind realizar una encuesta bajo un esquema
agresivo de retroalimentacion.

El alcance que se ha determinado para la realizacién de la
tercera encuesta del Centro de Informacion de
Mercadotecnia, consiste en evaluar a todos los usuarios que
hayan utilizado los servicios durante el

continua. ..
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Evaluacién de Servicios
Tercera Encuesta /97.

I. Vision General
(continua)

Alcance

{continua)
dltimo trimestre de 1997 (octubre, noviembre y diciembre),
universo que representa a 495 usuarios, de los cuales se
debera obtener la informacion de un 60% minimo como
muestra, representando esta la cantidad de 297 usuarios.

Tiempo de

Respuesta

El tiempo de respuesta para la recepcién del cuestionario
contestado, fue en algunos casos, en el mismo dia que se
envio este, siendo que el tiempo establecido fue de 5 dias.
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Evaluaciéon de Servicios
Tercera Encuesta /97,

IL. Proceso de Trabajo

Herramientas de

Trabajo
El proceso que se ha definido para el desarrollo de esta
encuesta, se basa en la utilizacién de las herramientas y
medios de distribucién propios del Centro de Informacién de
Mercadotecnia, tales como:

Base de Datos

Seleccidn de Usuarios
Envio de Cuestionarios (fax y mail)
Seguimiento y Asesoria
Recepcidn de Informacién
Captura de Informacion
Consolidacién de Datos
Analisis de Informacién
Disefio de Graficas
Resultados de la Encuesta
Presentacién de Resultados

Base de Datos

Se tomé como fuente, la base de datos de los usuarios que
fueron atendidos por los agentes del Centro de Informacién
de Mercadotecnia , durante los meses de octubre,
noviembre y diciembre de 1997.

continua...
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Seleccion de
Usuarios

Envio de
Cuestionarios

Seguimiento y
Asesoria

Evaluacién de Servicios
Tercera Encuesta /97.

IL. Proceso de Trabajo
(continua})

Se eligid de ia base de datos a aquellos usuarios que
utilizaron los servicios del Centro de Informacién de
Mercadotecnia por lo menos en una sola ocasion, y a los
usuarios que hayan utilizado los servicios mas de una vez
se les envio un cuestionario por persona,

Durante los meses de enero y febrero de 1998, se efectio
a nivel nacional el envio de cuestionarios a través de fax y
mail.

Se realizé un proceso de seguimiento y asesoria, mismo
que consto de las siguientes acciones:

1. Confimacién de la recepcién del cuestionario.

2. Se proporcion6 asesoria para la interpretacion y/o
aclaracién de dudas.

3. Recordatorio para el regreso de cuestionarios.

continua...
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Evaluaciéon de Servicios
Tercera Encuesta /97.

Recepcion de
Informacién

Captura de Informacioén

Consolidacion de Datos

Analisis de Informacion

IL. Proceso de Trabajo
{continua)

A efecto de facilitar la recepcion de la informacion que los
usuarios enviaron, fueron asignados tres equipos de fax,
mismos que estuvieron supervisados constantemente para
enviar los cuestionarios al proceso de captura de
informacion.

La informacion que regresaron los usuarios de los
cuestionarios fue capturada en el instante de su recepcion.

Con fecha 13 de febrero de 1998, se cerrd el proceso de
recepcion de informacion, procediéndose a elaborar la
consolidacion de datos recibidos, misma que contiene las
respuesta que los usuarios nos proporcionaron.

Una vez concluida 1a consolidacién de datos se procedit a
analizar la informacion para homogeneizar criterios de
captura y validar la misma.

continda...
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Evaluacién de Servicios
Tercera Encuesta /97.

I1. Proceso de Trabajo
(continua)

Diseno de Graficas

Con los resultados obtenidos en la consolidacion de datos,
se procedid a diserlar en grificas de pie. los resultados
estadisticos obtenidos.

Resultados de la
Encuesta

Tomando como base la informacion estadistica de las
graficas, se procedid a elaborar el informe de los resultados
de la encuesta, sintetizando la informacion en tres grandes
rubros, los cuales son:

¢ Resultados
+ Problema
+ Solucién

Presentacion de
Resultados
Utilizando toda la informacién contenida en los puntos

anteriores, se procedid a elaborar la presentacién final de la
infarmacién recibida.
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Centro de informacion de Mercadotecnia
Segunda Evaluacion

Objetivo
Evaluar los servicios que proporciona el Centro de
Informacién de Mercadotecnia a los Empleados de Telmex
mediante sus opiniones y comentarios a fin de tener un
crecimiento y desarrollo que optimicen los estandares de
servicio y calidad

Resultados

l. IMAGEN

PERSONAL QUE CONOCE LOS SERVICIOS DEL €M

= HO L0 CONGCE

v

o 3110 conoce

EVALUATION DE LOS SERVICIOS

S CALIFICO CON & 1 SALVICO ABAJO DE &

O MO CONTESTO

V-

B CALFWCO ARRILA DE &

Il. CALIDAD DE INFORMACION

LA INFGRMACION PROPORCIONADA ES CON CALIDAD?

- NO

2%
W/ ' NG CONTESTO

-

LES UTIL LA INFORMACION QUE PROPORCIONA 1, CINM®

E"]
S

é o

. IMPACTO

continva...
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Centro de Informacion de Mercadotecnia
Segunda Evaluacion

{continua)

Resultados

(continua)

o LOS SERVICIUS QUE PORPORLUION A EL CIMV SON DE GRAN

APOVO

o 3% ye

W0 CONTESTO

IV. TIEMPO DE ATENCION

LEL HORARIO DE SERVICIO ES ADECUADO™

aNe

1%

JH§ IMPORTANTE GUE iXI5T4 UN AREA COMOEYL £1M 7

2% 3

WNO CONTEITO
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TERCERA ENCUESTA /97
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IV. ANALISIS COMPARATIVO
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V. RESULTADOS



MIRIAM YANIRA LQEEE LURADO

RESULTADOS;

PROBLEMA:
SOLUCION:

RESULTADOS:

PROBLEMA:
SOLUCION:

RESULTADOS:

PROBLEMA:
SOLUCION:

RESULTADOS:

PROBLEMA:
SOLUCION:

RESULTADOS:

PROBLEMA:
SOLUCION:

Segunda Encuesta / 97
Resultados / Problema / Solucidn

1. IMAGEN

80% conoce los servicios
20% no conoce los servicios

Existe un 20% que no conoce los servicios

Efectuar campania de difusién
- O -
50% califico arriba de 8 el servicio en general
33% califico con 8
17% califico abajo de 8

El 17% no esta satisfecho con el servicio en general

Informacién oportuna y actualizada por parte de los Ejecutivos del Producto

2. CALIDAD DE INFORMACION

83% esta satisfecho con la calidad de informacin
17% no esta satisfecho

Existe un 17% que no conoce los servicios

Proporcionar fa informacién en tiempo y forma

Capacitar a los Ejecutivos

Explotar a su maximo la capacidad de los Recursos Técnicos (Apriori)
- 0 -

94% considera que }a informacion es utit

6% no la considera atil

Existe un 6% que no considera Gtil la informacién

Difundir las funciones de! CIM

Obtener Informacidn oportuna y actualizada por parte de ios Ejecutivos det
Producto

3. IMPACTO

95% considera importantes los servicios del CIM
5% ne los considera importantes

Existe un 5% que no considera importantes los servicios del CIM

Obtener informacidn oportuna v actualizada por parle de los Eiecutivos del
Producto
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MIRIAM Yﬂr& “;FE; JYRADOQ

RESULTADOS:

PROBLEMA:
SOLUCION:

RESULTADOS:

PROBLEMA;
SOLUCION;

Segunda Encuesta / 97
Resultados / Problema / Solucién

4. TIEMPO DE ATENCION

68% esta de acuerdo con &l horario de atencion
32% no esta de acuerdo con el horario

Existe un 32% que no esta de acuerdo con el horario de atencién

Dar a conocer el nuevo horario de atencion (8:00 a 19:00 hrs.)

§. ACTITUD DE SERVICIO

91% es atendido con amabilidad, cortesia y disposicién
9% no es atendido con amabilidad cortesia y disposicion

Existe un 9% que no es atendido con amabilidad, cortesfa y disposicién

Capacitar al personal que properciona la informacion
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MIRIAM YANIRA LOPEZ JURADO

RESULTADOS:

PROBLEMA:
SOLUCION:

RESULTADOS:

PROBLEMA:
SOLUCION:

RESULTADOS:

PROBLEMA;
SOLUCION:

RESULTADOS:

PROBLEMA:
SOLUCION:

RESULTADOS:

PROBLEMA:
SOLUCION:

Tercera Encuesta / 97
Resultados / Probloma / Soluclén

1. IMAGEN

62% conoce los servicios
36% no conoce los servicios
2% no contesto

Existe un 36% que no conoce los servicios

Efectuar campadia de difusidn de nuestros servicios
- 0 -
73% Sabe que el CIM es exclusivo para empleados
26% no lo sabe
1% no contesto

Existe un 26% que no sabe que el CIM es exclusivo para empleados

Efectuar campafa de difusién
-0~
54% califico arriba de 8 el servicio en general
26% califico con 8
15% califico abajo de 8
5% no contesto

El 15% no est4 satisfecho con el servicio en general

Obtener informacién oportuna y actualizada por parte de los Ejecutivos del Producto

2, CALIDAD DE INFORMACION

81% esta satisfecho con la calidad de informacién
8% no esta satisfecho
11% no cantesto

Existe un 8% que no esta satisfecho con la calidad de informacion

Proporcionar la informacién en tiempo y forma
Capacitar a los Ejecutivos
Explotar a su maximo la capacidad de los Recursos Técnicos {Apriori)
- 0 -
84% considera que la informacion aes util
8% no la considera (it
11% no contesto

Existe un 8% que no considera Gtil la informacién

Difundir las funciones del CIM

Obtener Informacién oportuna y actualizada por parte de los Ejecutivos del
Producto
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MIRIAM YANIRA LOPEZ 1 IRADQ

RESULTADOS:

PROBLEMA:
SOLUCION;

RESULTADOS:

PROSBLEMA.:
SOLUCION:

RESULTADOS:

PROBLEMA:
SOLUCION:

RESULTADOS:

PROBLEMA:
SOLUCION:

Tercera Encuesta / 97
Resultados / Problema / Solucién

3. IMPACTO

86% considera que los servicios del CIM son de gran apoyo
3% no los considera de gran apoyo
11% no contesto
Existe un 3% que no considera los servicios del CIM de gran apoyo

Obtener informacién oportuna y actualizada por parte de los Ejecutivos del
Producto

Y o
89% considera importante que exista un drea como el CIM
11% no contesto
Existe un 0% que no considera importantes les servicios del CIM

Obtener informacién oportuna v actualizada por parte de los Ejecutivos del
Producto

4. HORARIO DE ATENCION

79% esta de acuerdo con el horario de atencitn
12% no esta de acuerdo con el horario
9% no contesto
Existe un 12% que no esta de acuerdo con el horario de atencién

Publicar e! nuevo horario de atencién (8:00 a $9:00 hrs.) en la campafa de
difusion

5. ACTITUD DE SERVICIO
83% es atendido con amabilidad, cortesia y disposicidn
5% no es atendido con amabilidad cortesia y disposicion
13% no contesto

Existe un 5% que no es atendido con amabilidad, cortesia y disposicién

Efectuar programa de capacitacién al personal que proporciona la informacion
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MIRIAM YANIRA LOPEZ JURADO

SERVICIO DE ATENCION A EMPLEADOS DE TELMEX

INVITACION

OBJETIVO

INSTRUCCIONES

ENViO

AGRADECIMIENTO

Por medio de la presente nos permitimos invitarfo a que participe en la
“Evaluacion del Servicio de Atencién a Empleados de Telmex™, que e CIM
(Centro de informacion de Mercadotecnia) ests realizando,

Sus comentarios y observaciones nos serdn de gran ayuda, ya que de esta
manera propiciaremos un mejor servicio de atencién.

La presents evaluacién se ha desarrolfado con la finalidad de conocer su
valioso punto de vista.

La informacion que obtengamos nos permitica implantar acciones necesarias
que oplimicen el servicio que ofrece ef CIM.

Anexo encontrard una hoja de preguntas y respuestas, solo tendrd que
marcar ia respuesta que, desde su punto de vista, ses la correcta,
indicdndonos si fa pregunta fue de aspecto técnico o comercial.

Al final existe un apartado de COMENTARIOS, en donds soficitamos que si
tiene alguna sugerencia, queja v observacion, nos lo haga saber.

Mucho le agradeceremos, nos haga favor de enviar exclusivamente Ia hoja
de las preguntas y respuestas a la brevedad posible (sin exceder los 5 dias
habiles posteriores a la recepcién de Ia misma), a los siguientes nomeros de
fax:

015546 2174
01 55319474
015706 1232

Para cualquier informacion o aclaracion referente a la encuesta, ponemos a
su disposicién temporalmente los siguientes nimeros telefonicos:

222 6351
222 5459
625 0014

No dudando como siempre el confar con su apoyo y colaboracion, nos
reiteramos a sus ordenes.

Centro de Informacion de Mercadotecnia
01 800 01 811

iGRACIAS POR SU PARTICIPACION)
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MIRIAM YANIRA LOPEZ JJRADD

ENCUESTA 3 /97
HOJA DE PREGUNTAS Y RESPUESTAS

l- IMAGEN
1.- ;Conoce usted fos servicios que proporciona el Centro de Informacicn de Mercadotecnia? Si No
2.- ¢ Sabe usted que ef CIM atiende exclusivamente a empleados de Telmex? Si No

3.- ;:Cémo califica el servicio en general de! CIM? { en escala de 1 a 10, donde 10 es ia
méxima calificacion que se pueds dar). CALIF:

I.- HORARIO DE ATENCION

4.- 4El horario de atencion del CIM, { 8:00 a 19:00 hrs. ), es suficiente para apoyario en el
asempeio de sus funciones? Si No

i.- ACTITUD DE SERVICIO :

1 agente de informacién que le atiende :

.- ¢ Se identifica con cortasla? Si No
.- ¢ Solicita con amabilidad sus datos personales? 8i No
.- ¢Le proporciana con disposicidn y en forma completa la informacion que soficitd? Si No

V.- CALIDAD DE INFORMACION

.- ¢ Qué tan satisfecho se encuentra usted con ef apoyo, asesoria y odentacion que se le proporciona en el CIM?

Muy Satisfecho T T Satisfecho [T insatisfecho | T uy insatisfecho { ]

.- ¢La informacién que le proporciona el CiM es dtil en el desempefio de sus funciones y actividades?

| Muy Gtir T T Util [ 1T Poco Uni | T Nadaisi 1 1
- IMPACTO

0.- ¢Qué tan importante considera los servicios que proporciona el CIM para apoyar la realizacion de sus funciones?

| Muy Importante [ | ‘mportanta 1 [Poco importante | [Nada importante [ ]
1.- ;Qué lan importante considara que exista un srea que proporcions fos senvicios como los del CIM?
[ Muy importanta | 1 ‘mportante | TPoco importante | [Nada imporante [ 1
COMENTARIOS

A efecto de ayudamos a mejorar el servicio de atencién que el Centro de Informacién de Mercadotecnia ofrece,
agradeceramaos nos proporcione sus comentarios, observaciones o Sugerencias.

]



MIRIAM YANIRA LOPEZ JURADO

TRANSMISION DE FAX |

PARA: SRITA.
FAX: TEL:
ASUNTO: ENVIO DE EVALUACION DE SERVICIOS
RECEPCION: EN CASO DE RECIBIR INCOMPLETA LA INFORMACION LE AGRADECEREMOS
DIRIGIRSE A LOS TELEFONOS: 222 6351, 222 5459 Y 625 0014
POR SU ATENCION, jGRACIAS!
ENERO 1998,
[ TRANSMISION DE FAX ]
PARA: SR.
FAX: TEL:
ASUNTO: ENVIO DE EVALUACION DE SERVICIOS /
RECEPCION:

EN CASO DE RECIBIR INCOMPLETA LA INFORMACION LE AGRADECEREMOS
DIRIGIRSE A LOS TELEFONOS: 222 6351, 222 5459 Y 625 0014

POR SU ATENCION, jGRACIAS!

ENEROQ 7998,
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MIRIAM YANIRA LOPEZ JURADO

4.1 Situacion Actual

4.2 Situacion Propuesta

Capitulo 4.

Caso Practico

Los agentes del Centro de Informacién de Mercadotecnia
realizan sus funciones y actividades basandose en platicas,
reuniones, comentarios, y acuerdos que efectuan, sin alguna
capacitacién previa o algin documento, en el que se integre
una metodologia establecida a seguir y en la cual se puedan
apoyar, para poder desarrollar esas funciones.

Basandose en los resultados obtenidos de la evaluacién del
servicio a los empleados de la empresa, se determiné elaborar
un Manual de Procedimientos para el Centro de Informacian
de Mercadotecnia sirviéndoles de guia, donde se concentren
de manera escrita las funciones y actividades que debe de
desempefiar cada agente.

Por tal motivo se propone el siguiente Manual de
Procedimientos para el Centro de informacién de
Mercadotecnia.




iy SUBDIRECCION DE
5//// CALIDAD Y SOPORTE DE PRODUCTOS
EREECI

PROCEDIMIENTOS DE OPERACION

i Identificacién: PROI-003
Duracidn: PERMANENTE

Fecha de entrada en vigor: 30 de mayo de 1998
Nuevo: X | Modificado: Hoja No. De:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DE ATENCION VIA TELEFONICA

Contenido

I.  VISION GENERAL
II. NORMAS DE OPERACION
III. PROCEDIMIENTOS

IV. DIAGRAMA DE FLUJO
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i, SUBDIRECCION DE
,.//_/_/ CALIDAD Y SOPORTE DE PRODUCTOS

NN B mEEaRS Ty

PROCEDIMIENTOS DE OPERACION

Identificacion: PROI-003 [ Fecha de entrada en vigor: 30 de mayo de 1998
Duracion: PERMANENTE | Nuevo: X | Modificado: [ Hoja No. De:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DE ATENCION VIA TELEFONICA

L. Vision Generat

Objetivo del Manual

de Procedimientos
Proporcionar un elemento de apoyo a los agentes del
Centro de Informacién de Mercadotecnia que ofrecen
servicio via telefonica a los empleados de la empresa
para ofrecer un servicio con calidad.

Atcance
Este Manual de Procedimientos debe efectuarse por
todo aquel agente que integre el Centro de Informacién

de Mercadotecnia para el mejor desarrollo de sus
actividades.

Descripcion def Manual

de Procedimientos
El Manual de Procedimientos es una guia de trabajo o
instrumento de informacién que en forma metddica nos
sefiala las actividades que debe de desempenar el
personal del Centro de Informacién de Mercadotecnia.

Personas Involucradas

> Agentes del Centro de Informacion de
Mercadotecnia.

NOTA ACLARATORIA: El Manual de Procedimientos propussto, se presenta den forma global de las
actividades del Centro de Informacidn de Mercadotecnia.
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iy SUBDIRECCION DE
_C/// CALIDAD Y SOPORTE DE PRODUCTOS

O 2 MIgANACItn €1 miscARATISRIL
- I

PROCEDIMIENTOS DE OCPERACION
Identificacion: PROI-003 | Fecha de entrada en vigor: 30 de mayo de 19598
Duracién: PERMANENTE [ Nuevo: X | Modificado: | Hoja No. De:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DE ATENCION VIA TELEFONICA

II. Normas de Operacion

Aplicacion General
El Manual de Procedimientos deben aplicarlo todos
aquellos agentes que laboran en el, Centro de
Informacion de Mercadotecnia y que proporcionan
informacién via telefénica a los empleados de fa
empresa.

Aplicaciones
Particulares
- Sélo se proporcionara informacién al personal activo

de la empresa.

- S0lo se atenderan las solicitudes de informacion

cuando se compruebe que el solicitante es

empleado activo de la empresa.

- S6lo se dara informacién de los productos o

servicios que estén oficialmente liberados y que el

Centro de Informacién de Mercadotecnia cuente con

la documentacién de soporte.

- Toda llamada de consulta que reciba el Centro de

Informacién de Mercadotecnia, debera ser liquidada

al momento, salvo aquellos casos que requieren de

investigacion,

- Toda llamada de consulta que requiera de

investigacién debera ser liquidada en un tiempo

maximo de tres dias

continua. ..
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Y, SUBDIRECCION DE
5_/// CALIDAD Y SOPORTE DE PRODUCTOS

INPONMICION EN WMAICABNTECmIa

PROCEDIMIENTOS DE OPERACION

identificacion: PROI003 ~ 1 Fecha de enfrada en vigor: 30 de mayo de 1998
Duracion: PERMANENTE | Nuevo: X | Modificado: | HojaNo.  De:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DE ATENCION VIA TELEFONICA

I1. Nermas de QOperacién
(continua)

Tiempo de Atencion
en Equipo ACD

El tiempo de atencién de las llamadas de consulta no

debera exceder el tiempo establecido que es de 2.9
min,
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C L ImIREEACION BI WERCABGINInin

SUBDIRECCION DE
CALIDAD Y SOPORTE DE PRODUCTOS

V78

PROCEDIMIENTOS DE OPERACION

Identificacion: PROI-003 | Fecha de entrada en vigor: 30 de mayo de 1998

Duracidn:

PERMANENTE | Nuevo: X [ Modificado: | Hoja Ne. De:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DE ATENCION VIA TELEFONICA

1L Procedimientos

Procedimiento a

Efectuar

El procedimiento que deberan efectuar los agentes del
Centro de Informacién de Mercadotecnia, sera de
acuerdo a las siguientes acciones:

No. | RESPONSABLE ACCIONES

1 SOLICITANTE |. Llama al Centro de Informacién de
Mercadotecnia.

- Es atendido por uno de los agentes.

2 AGENTE - Recibe la llamada del solicitante.
- Pregunta si es empleado de la empresa.

* Si es empleado de la empresa:

- Solicita su nimero de expediente,
nombre, No. de teléfono y fax del drea
donde esta integrado.

continua...
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) SUBDIRECCION DE
’:: / // CALIDAD Y SOPORTE DE PRODUCTOS
]

PROCEDIMIENTOS DE OPERACION

Identificacion: PRQI-003 | Fecha de entrada en vigor: 30 de mayo de 1598
Buracién:  PERMANENTE [ Nuevo: X | Modificado: ] Hoja No. De:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DE ATENCION VIA TELEFONICA

II1. Procedimientos

{continua)
Procedimiento a
Efectuar
{continaa)
2 AGENTE - Si no esta en la base de datos pasar al
punio No. 8.

- Soiicita la pregunta.

* 8i no es empleado de la empresa, lo
canaliza al No. 800 del producto o
servicio del que requiere informacién.

3 | SOLICITANTE |. Cuestiona sobre algun producto o servicio.

4 AGENTE - ¢ Tiene la informacién solicitada?

* Si la tiene, responde al requerimiento
del solicitante.

* 8i no fa tiene, se investiga con el
personal responsable del producto.

continva...
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iy SUBDIRECCION DE
-"L /// CALIDAD Y SOPORTE DE PRODUCTOS

ot amrerua (IO £ MIACABBIICNIA

PROCEDIMIENTOS DE OPERACION

Identificacién: PROI-003 | Fecha de entrada en vigor: 30 de mayo de 1998

Duracién:  PERMANENTE [ Nuevo: X | Modificado: | Hoja No. De:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DE ATENCION VIA TELEFONICA

IIL. Procedimientos
(continga)

Procedimiento a

Efectuar
{continia)

5 | RESPONSABLE |- Recibe la solicitud del agente del Centro de

DEL informacién de Mercadotecnia.
PRODUCTO

- Integra 1a informacién solicitada.

- Responde al requerimiento de! agente del
Centro de Informacién de Mercadotecnia.

6 AGENTE - Recibe la informacién por parte del
responsable del producto.

- Proporciona la informacion requerida por el
solicitante.

- Requiere el solicitante se le envie la
informacion, pasar al punto No. 8.

- Si requiere mayor informacion, se e
proporciona el No. telefénico del responsable
del producto.

7 SOLICITANTE |- Requiere que se le envie el documento.

continda...
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BY INFONMACIOn 08 WENCAROTIEma

Y

CALIDAD Y SOPORTE DE PRODUCTOS

PROCEDIMIENTOS DE OPERACION

SUBDIRECCION DE

Identificacién: PROI-003

| Fecha de entrada en vigor: 30 de mayo de 1998

Duracién:

PERMANENTE | Nuevo:

X | Modificado: | HojaNo.”  De:

MANUAL
DE ATENCION VIA TELEFONICA

D E

PROCEDIMIENTOS

111. Procedimientos

(contindGa)

Procedimiento a

Efectuar
{continua)

8 AGENTE

- Termina la conversacién con el empleado y
llama en otro teléfono para darlo de alta en la
base de datos, sclicitando otros datos como:
Puesto, Departamento, Divisién y Direccidn.

- Llama al empleado para verificar sus datos,
si no la localiza en 3 intentos, no se enviara ta
informacién y no se capturaran sus datos en
la base de datos del sistema Apriori hasta que
no se verifique que es empleado de la
empresa,

- Una vez Iocalizade el solicitante y
actualizado sus datos en la base de datos de!
sistema A priori, localiza el documento de la
informacién solicitada.

- Elabora caratula de fax, anotando la fecha y
hora,

- Entrega la caratula de fax y Ia
documentacién a la secretaria del Centro de
Informacidn de Mercadotecnia.

continta...
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. ; SUBDIRECCION DE
s Y
o424 .| CALIDAD Y SOPORTE DE PRODUCTOS

LT T et

PROCEDIMIENTOS DE OPERACION

Identificacion: PROI-003
Duracién:  PERMANENTE

Fecha de entrada en vigor: 30 de mayo de 1998
Modificado: Hoja No. De:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DE ATENCION VIA TELEFONICA

IIL. Procedimientos
(continda)

Procedimiento a
Efectuar
{continaa)

9 SECRETARIA |. Lleva a cabo el envio de la informacian.

- Toma datos con la caratula enviada, tales
come: nombre del agente, fecha, hora e
informacién enviada, con el fin de registrario
en el reporte diario de “Control y Registro de
Envios de Informacion”.

- Llama al solicitante para comoborar que
haya recibido la informacion.

- ¢Recibe la informacién?

- Si ya recibié la informacién, concluye el
envio, preguntando el nombre de quien
confirmé el documento.

- Si no se recibié, se enviard nuevamente la
informacién y hard un maximo de 3 intentos,
el tiempo de dilatacién en el envio sera de un
dia. Si no se cuenta con la informacién, sera
de 3 dias. .

- Entrega los documentos al agente que
solicitd el envio.

continGa...
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10 AGENTE - Recibe la notificacion de que ya fue recibida

y confirmada la informacién.
- Ordena la informacién en su lugar.

- Registra en el sistema Apriori los siguientes
datos:

1. En forma de resumen, el tipo de
solicitud.
Solicitante liquidado ¢ pendiente.
Area Mercadotecnia.
Fecha, clave del agente y la hora.
Asunto.
Instruccion

D ;e wN

- Lleva un control del nimero de referencia
del registro.

- Verifica semanalmente basandose en el
reporte de incidentes del equipo ACD, si el
No. de llamadas recibidas es igual al No. de
llamadas registradas en el sistema Apriori.
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GONCLUSIONES

Derivado de la investigacion y de! andlisis se concluye lo
siguiente:

¢ La empresas hoy en dia, deben ser mas
competitivas para ofrecer sus productos y servicios
con calidad.

¢ Cualquier empresa no puede alcanzar el éxito si no
tiene una buena administracién, puesto que el éxito
de los organismos sociales, depende directa e
indirectamente de una buena administracion.

¢ El recurso humano en toda organizacién, es el
elemento mas importante para la realizacidon de las
actividades, y de ellos depende la calidad de los
productos y/o servicios que ofrece la empresa

La implantacién del presente Manual de Procedimientos sera

de gran ayuda para el personal que labora en el Centro de
informacion de Mercadotecnia ya que:

¢ El personal tendrd un documento en donde se
apoye para |a realizacion de sus actividades.

¢ Realizara sus actividades de la mejor forma y con
calidad.

+ Consultard el Manual de Procedimientos cuantas
veces se requiera.

+ Serd de gran ayuda para todo aquel personal de
nuevo ingreso.

Con lo anterior el personal podra atender a los empleados de
la mejor manera proporcionande informacién con calidad
teniendo asi un crecimiento y desarrollo de! Centro de
Informacion de Mercadotecnia y de fa empresa misma.
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