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RESUMEN

Las necesidades y exigencias del cliente cada vez son mayores, y mientras se elevan los
estandares de calidad de un producto o servicio, se fija una linea base para las demdas compafiias
del mercado, es por este motivo que en el mundo empresarial globalizado debe generar
diferenciadores o ventaja competitiva frente a la competencia. En este estudio se ha desarrollado
una propuesta de mejora para el proceso de instalaciones del producto de television satelital
DTH, puesto que en una medicidn previa denotaba bajos indices de satisfaccidn al cliente y el
incumplimiento de los pardmetros técnicos. Las iniciativas que se plantean se basan en la
innovacién web y con tendencia a operar bajo canales digitales y automaticos, de esta forma se
alinea al giro de negocios de la compaiiia en andlisis CNT EP. El objetivo de la propuesta es
aumentar la experiencia del cliente, a través del cumplimiento del proceso operativo de la
instalacién del servicio de televisidn satelital DTH, de esta forma se espera que la sefial y audio
digital se perciban con altos estandares de calidad y las imagenes tengan mayor resolucidn. Si los
clientes mantienen bajos niveles de inconformidad por ende los reclamos e solicitudes

disminuirdn permitiendo a la CNT EP ahorrar recursos.

PALABRAS CLAVE:
e EXPERIENCIA DEL CLIENTE
e PROPUESTA DE MEJORA

e INNOVACION DIGITAL
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ABSTRACT

The needs and demands of the customer are increasing, and while the quality standards of a
product or service are raised, a baseline is established for the other companies in the market,
which is why in the globalized business world it must generate differentiators or competitive
advantage over the competition. In this study, an improvement proposal has been developed for
the installation process of the DTH satellite television product, since in a previous measurement it
showed low levels of customer satisfaction and compliance with the technical parameters. The
initiatives that are proposed are based on innovation and tend to operate under digital and
automatic channels, thus aligning with the company's business line in CNT EP analysis. The
objective of the proposal is to increase the customer experience, through compliance with the
operational process of the installation of the DTH satellite television service, in this way it is
expected that the digital signal and audio will be perceived with high quality standards and the
images have higher resolution. If customers maintain low levels of nonconformity, therefore,

claims and requests will decrease, allowing the CNT EP to save resources.

KEYWORDS:
e CUSTOMER EXPERIENCE
e IMPROVEMENT PROPOSAL

e DIGITAL INNOVATION
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CAPITULO |
INTRODUCCION

Términos y Definiciones

e Servicio de tv satelital: Es un método de transmisién televisiva consistente en
retransmitir desde un satélite de comunicaciones una sefial de television emitida
desde un punto de la Tierra, de forma que ésta pueda llegar a otras partes del
planeta. De esta forma es posible la difusion de sefial televisiva a grandes
extensiones de terreno, independientemente de sus condiciones orogréficas.

e DTH: (por sus siglas en inglés de Direct-To-Home o directo al hogar) es un tipo de
tecnologia de acceso para la distribucidn del servicio de TV. Consiste en la difusién de
las sefiales de TV desde un satélite de telecomunicaciones al hogar del cliente, en el
cual las sefales son receptadas mediante una antena parabdlica y decodificadas a
través de un STB (Set-Top-Box).

e LNB: Es un conversor de reduccion de ruido o LNB (Low Noise Block), por sus siglas
inglesas, es un dispositivo utilizado en la recepcidn de sefales procedentes de
satélites.

e Proceso: Existen diferentes definiciones formales de lo que es un proceso, una forma
sencilla de definirlo segun (Pérez Fernandez de Velasco, 2009) es: “Secuencia
(ordenada) de actividades (repetitivas) cuyo producto tiene valor para su usuario o
cliente”.

e Experiencia del Cliente: Es el producto de las percepciones de un cliente después de

interactuar racional, fisica, emocional y/o psicolégicamente con cualquier parte de
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una empresa. Esta percepcidn afecta los comportamientos del cliente y genera
recuerdos que impulsan la lealtad y afectan el valor econdmico que genera una
organizacion.

e LOT: Ley Organica de Telecomunicaciones.

e Contact Center: Es un area donde agentes, asesores, supervisores o ejecutivos,
especialmente entrenados, realizan llamadas (llamadas salientes) o reciben llamadas
(lamadas entrantes) desde o hacia: clientes (externos o internos), socios
comerciales, compafiias asociadas u otros.

e PBX: Son las siglas en inglés de “Private Branch Exchange”, la cual es una red

telefénica privada utilizada dentro de una empresa

Antecedentes

El producto TV satelital — DTH busca escalar dentro del mercado ecuatoriano a ubicarse como
lider, para lo cual la CNT E.P. pretende impulsar una mejora de procesos. Para ser mucho mas
agresivos en la colocacion de productos se debe asegurar que el servicio, ha sido entregado al
cliente con un sentido riguroso de calidad y es por esto que en lo que al producto de TV refiere,
se debe asegurar la instalacidn, ya que con esto el cliente podra mantener la mejor experiencia y

no experimentard caidas de sefal.

Justificacion e Importancia.
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Con los resultados del analisis de la calidad técnica y servicio de atencidn al cliente en el
proceso de instalacion del producto tv satelital — DTH de la CNT EP en la ciudad de QUITO. Se ha

podido determinar factores y atributos con oportunidad de mejora.

En el analisis se mostraron 2 fuentes de informacidn, la primera que fue las respuestas
directas por parte de los clientes a preguntas cerradas que se realizaron en el cuestionario, y la
segunda que fue una medicidn técnica en campo sobre la instalacidn, de esta manera se puedo

determinar el cumplimiento del trabajo por parte de los técnicos integrales.

De forma general, en el andlisis de la calidad técnica y servicio de atencion al cliente en el

proceso de instalacion del producto tv satelital, se determiné lo siguiente:

El grado de calidad técnica es demasiado bajo, apenas se refleja un 67% de cumplimiento.

La satisfaccion en atencién al usuario es de 79%, de esta manera se aprecia que los clientes

no estan totalmente satisfechos con la instalacién del producto de television satelital DTH.

La satisfaccion del cliente se construye a través de la suma de todos los atributos de
percepcidn y técnicos, por lo cual si se mejoran los aspectos con mas criticidad la experiencia del

cliente mejoraria.

Comprometidos con la mejora continua y experiencia del cliente es necesario que se

confirme el cumplimiento de los parametros técnicos y el nivel de sefial, ya que de esta manera
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se puede asegurar una alta disponibilidad del servicio con imagen y audio al 100% y totalmente
nitido, incluso en ocasiones cuando las condiciones climaticas sean adversas el servicio no

sufrird mayor inconveniente.

Pese a que existen procesos y una normativa técnica, pues se incumple por desconocimiento,
falta de control y seguimiento y la actitud de las personas que tiene como responsabilidad el
cumplir las instalaciones del producto de televisién satelital, por lo que hace falta un plan de

capacitacion integral.

Los clientes a mas de demandar excelencia en el producto, en la actualidad también estan
solicitando un trato al cliente con mayor amabilidad, prolijidad, cordialidad y sobre todo agil, ya
que los estandares cada vez son mucho mds exigentes, por lo que es necesario crear una

estrategia colocando al cliente en el centro de la organizacion.

En el producto de TV satelital — DTH se debe asegurar que la infraestructura de instalacion
residencial sea un proceso optimizado. Todos los esfuerzos de la compaiiia estan destinados en
el proceso técnico que asegure el buen funcionamiento del servicio, ya que esto le permitira al
cliente disfrutar de la programacién al 100% durante un mayor tiempo, y a su vez es también
algo positivo para la compaifiia ya que se evita que existan constantes drdenes de reparacion y

por lo tanto refleja un ahorro cuantitativo para la CNT E.P.
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Lo particular de esta situacion es que se eliminen brechas existentes, entre lo que las
personas esperan recibir o también Ilamadas expectativas y lo que realmente reciben o también

Ilamadas percepciones.

En cuanto al servicio, el mismo que se define como “el conjunto de prestaciones que el
cliente espera” (Lopez Cano, 1984) se pretende que la relacion precio y producto sean
equitativos, ademads la reputacién del mismo debe ser algo mas que amabilidad y gentileza,
aunque estas condiciones sean imprescindibles en la atencién de servicio al cliente; se espera
una verdadera experiencia, se trata de un problema de método y no de simple cortesia, servicio
no significa servilismo, a veces se tiende a confundir ambos términos, razén por la cual se
explica la actitud en la atencidn al cliente en ciertas empresas que se limitan a ejercitar una
actitud obsequiosa ante los clientes sin tener en cuenta sus necesidades y sin ayudarlos en

absoluto.

Es por esta razén que es de suma importancia realizar una propuesta de mejora que se base
principalmente en las necesidades del cliente y que ponga en un segundo plano las necesidades
y condiciones de la compaifiia, toda la estrategia debe priorizar el disminuir el nivel de esfuerzo

de los clientes, aumentar la satisfaccidn, y englobarse en la experiencia digital.

Planteamiento del Problema

Los usuarios del servicio de TV satelital de la CNT EP, en sus interacciones con la compaiiia,

indican insatisfaccion con su servicio donde indican problemas con la imagen y sonido, por lo
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gue se planted el siguiente problema: ¢ Existen oportunidades de mejora en el proceso de
instalacion del producto de TV satelital - DTH en Quito para la empresa CNT EP?, realizando una
mejora del proceso integral de instalacion del servicio de TV satelital el cliente podra recibir un
mayor beneficio, por lo que se plantea un segundo problema ¢Es posible mejorar el grado de
satisfaccion del cliente mediante una propuesta de mejora en la instalacion del producto de TV

satelital — DTH en Quito?

Objetivo general

Aumentar el cumplimiento de los parametros técnicos y atributos de experiencia del cliente
detectados como no conformes en el proceso de instalacion del producto TV satelital-DTH,
mediante acciones estratégicas y una propuesta de mejora, para optimizar la calidad técnicay

servicio de atencidn al cliente.

Objetivos especificos

Proponer un plan de accién estratégico integral basado en un modelo de experiencia del

cliente, calidad, procesos y mejores practicas, para optimizar la instalacion del producto de TV

satelital-DTH y el servicio al cliente.

Programar actividades, con la finalidad de alcanzar un instrumento que permita ejecutary

controlar las tareas asignadas en los plazos y tiempos establecidos.
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Proponer un cronogramay linea de tiempo de la implementacién del plan de accion del

proyecto.

Determinar el presupuesto de implementacién del proyecto.

Hipétesis de investigacion

La calidad técnica y servicio de atencion al cliente aumentaria, si mejora el nivel de

cumplimiento de los pardmetros técnicos y atributos de experiencia del cliente.

Categorizacion de las variables de investigacion

Toda hipdtesis constituye un juicio, es decir una afirmacion o una negacién de algo; sin
embargo, es un juicio de caracter especial. Es realmente un juicio cientifico, técnico o ideolégico,
en cuanto a su origen o esencia, de esta manera toda hipdtesis lleva implicita un valor, un
significado o una solucion especifica al problema planteado. Asi se define la variable, es decir el

valor que le damos a la hipotesis.

Para efecto de esta investigacién se debe adoptar diferentes valores en cada uno de los

escenarios segun “la percepcién” de lo que se recibe versus “la expectativa” que es lo que se

espera recibir.

Variable Dependiente
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La variable dependiente también llamada variable de respuesta, para este caso se define
como los resultados deseados que es “La calidad técnica y servicio de atencién al cliente

aumentaria” esta vinculado a la calidad del servicio.

Variable Independiente

La variable independiente es aquella propiedad, cualidad o caracteristica de una realidad
evento o fendmeno que tiene la capacidad de incluir, incidir o afectar a otras variables. Para el
caso, “mejora el nivel del de cumplimiento de los pardmetros técnicos y atributos de experiencia
del cliente.” es la variable independiente debido a que influencia en el aumento de la calidad

técnica y servicio de atencion al cliente.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

Ley Organica de Telecomunicaciones (LOT)

e Articulo 1.- Objeto.
“Esta Ley tiene por objeto desarrollar, el régimen general de telecomunicaciones y
del espectro radioeléctrico como sectores estratégicos del Estado que comprende las
potestades de administracidn, regulacidn, control y gestion en todo el territorio
nacional, bajo los principios y derechos constitucionalmente establecidos.”
(Asamblea Nacional Republica del Ecuador, 2015)

e Articulo 2.- Ambito.
“La presente ley se aplicara a todas las actividades de establecimiento, instalacién y
explotacién de redes, uso y explotacién del espectro radioeléctrico, servicios de
telecomunicaciones y a todas aquellas personas naturales o juridicas que realicen
tales actividades a fin de garantizar el cumplimiento de los derechos y deberes de los
prestadores de servicios y usuarios.” (Asamblea Nacional Republica del Ecuador,
2015)

e Atrticulo 3.- Objetivos.
Numeral 10.- “Establecer el ambito de control de calidad y los procedimientos de
defensa de los usuarios de servicios de telecomunicaciones, las sanciones por la
vulneracion de estos derechos, la reparacién e indemnizacion por deficiencias, dafios
o mala calidad de los servicios y por la interrupcidn de los servicios publicos de

telecomunicaciones que no sea ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.
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Espectro radioeléctrico. - Conjunto de ondas electromagnéticas que se propagan por
el espacio sin necesidad de guia artificial utilizado para la prestacidn de servicios de
telecomunicaciones, radiodifusidon sonora y television, seguridad, defensa,
emergencias, transporte e investigacion cientifica, entre otros. Su utilizacion
responderd a los principios y disposiciones constitucionales.
Sistema de audio y video por suscripcion. - Servicio de suscripcidn, que transmite y
eventualmente recibe sefiales de imagen, sonido, multimedia y datos destinados
exclusivamente a un publico particular de abonados.” (Asamblea Nacional Republica
del Ecuador, 2015)
Articulo 20.- Obligaciones y Limitaciones. La Agencia de Regulacién y Control de las

Telecomunicaciones.

“Determinara las obligaciones especificas para garantizar la calidad y expansién de
los servicios de telecomunicaciones, asi como su prestacion en condiciones
preferenciales para garantizar el acceso igualitario o establecer las limitaciones
requeridas para la satisfaccion del interés publico, todo lo cual serd de obligatorio
cumplimiento.

Las empresas publicas que presten servicios de telecomunicaciones y las personas
naturales o juridicas delegatarias para prestar tales servicios, deberdn cumplir las
obligaciones establecidas en esta Ley, su reglamento general y las normas emitidas
por la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones para garantizar la
calidad, continuidad, eficacia, precios y tarifas equitativas y eficiencia de los servicios

publicos.” (Asamblea Nacional Republica del Ecuador, 2015)

Articulo 22.- Derechos de los abonados, clientes y usuarios.
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Numeral 14.- “A exigir a los prestadores de los servicios contratados, el
cumplimiento de los parametros de calidad aplicables.” (Asamblea Nacional
Republica del Ecuador, 2015)
Articulo 24.- Obligaciones de los prestadores de servicios de telecomunicaciones.
Numeral 2.- “Prestar el servicio de forma obligatoria, general, uniforme, eficiente,
continua, regular, accesible y responsable, cumpliendo las regulaciones que dicte la
Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones y lo establecido en los
titulos habilitantes.” (Asamblea Nacional Republica del Ecuador, 2015)
Articulo 26.- Regulacién sectorial.
“Consistente en establecer y supervisar las normas para garantizar la compatibilidad,
la calidad del servicio y solucionar las cuestiones relacionadas con la seguridad y el
medio ambiente.” (Asamblea Nacional Republica del Ecuador, 2015)
Articulo 68.- Acceso.
A los efectos de esta Ley, se entiende por acceso, a la puesta a disposicion de otro
prestador, en condiciones definidas, no discriminatorias y transparentes, de recursos
de red o servicios con fines de prestacién de servicios de telecomunicaciones,
incluyendo cuando se utilicen para servicios de radiodifusidn, sujetos a la normativa
que emita la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones, la misma
que podria incluir entre otros los siguientes aspectos: el acceso a elementos y
recursos de redes, asi como a otros recursos y sistemas necesarios; las interfaces
técnicas, protocolos u otras tecnologias que sean indispensables para la

interoperabilidad de los servicios o redes.
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Mejora de Procesos

Trabajar sobre la mejora de procesos refiere consecutivamente a trabajar sobre la mejora

continua, esto implica entender y trabajar en la cadena de valor.

El levantamiento y descripcidn de los procesos es una forma de representar la realidad de la
manera mads exacta posible, a partir de la identificacién de las diferentes actividades y tareas

gue se realizan en un proceso para lograr un determinado resultado o producto.

El analisis de procesos es una metodologia para examinar el giro de negocio, teniendo en
cuenta que cada organizacién busca propdsitos u objetivos distintos, mediante la ejecucidn de

una secuencia articulada de actividades.

Calidad en el Servicio

Las tendencias actuales en el mundo denotan que un estilo de administracion adecuado,
debe concebir la misién y los objetivos en funcidn del cliente, no solo aquello que la empresa
considera importante, sino también los requisitos resultantes del proceso de comunicacién en el
campo de atender y entender, escuchar y responder, emitir y percibir, codificar y descodificar

las actitudes de los clientes que evidencien sus expectativas.
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El logro de un servicio satisfactorio, involucra a todas las etapas del ciclo de la calidad como
un todo, en él intervienen todos los trabajadores que integran la empresa y a cada una le

corresponde garantizar la calidad de su trabajo.

El objetivo principal que persigue la calidad, es la satisfaccion plena del cliente. Se pueden

matizar algunos elementos comunes de la calidad como son:

e Lograr la satisfaccidn de cliente mediante un buen servicio.

e Conocer las expectativas de los clientes internos y externos de la organizacion.

¢ Nivel de excelencia que alcanza una empresa y que se demuestra por la fidelidad de
sus clientes.

e Lasatisfaccion del cliente por recibir un producto y/o servicio de maxima calidad.

Segun (Juran, Gryna, & Bingham, 1993) el concepto de calidad, es: “La satisfaccion de las
necesidades y expectativas razonables de los clientes (tanto internos como externos) a un precio
igual o inferior al que ellos asignan al servicio en funcién del valor que han recibido y percibido

en funcion de ello” otros autores lo definen la calidad, como:

Segun, (Deming, 1980) la calidad es “ofrecer a bajos costos, productos y servicios que

satisfagan a los clientes. Implica un compromiso con la innovacién y mejora continua”.
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Segun, (Ishikawa, 1990), define “la calidad como desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econdmico, Util y satisfactorio para el

consumidor.”

Teniendo en cuenta las definiciones de calidad, puedo sefalar que la propuesta de mejora no
solo conceptualiza la calidad, sino que implementa acciones que se traduciran en mejora de
tiempos, productividad y satisfaccién al cliente. Entre otros beneficios cualitativos se concluye
que la CNT EP te traera réditos econdmicos al controlar sus estdndares de calidad en la entrega

del servicio de televisién satelital DTH.

Servicio al Cliente.

El servicio al cliente es la atencidon que una empresa o negocio brinda a sus clientes al
momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle un producto o entregarle el

mismo.

Una empresa o negocio brinda un buen servicio al cliente cuando ha trabajado en varios de
estos factores; por ejemplo, cuando trata a sus clientes con amabilidad, les da un trato
personalizado, los atiende con rapidez, les ofrece un ambiente agradable, brinda un servicio a

través de un proceso de calidad y los hace sentir cdmodos y seguros.

Experiencia del cliente.
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Experiencia del Cliente, en inglés Customer Experience (CX), se considera como el resultante
de las percepciones del cliente luego de haber interactuado fisica, emocional, racional y/
psicolégicamente con una compaiiia. La percepcién del cliente es afectada de forma positiva o
negativa y genera un recuerdo que permitirad decidir si mantenerse con la compaiiia o dejar de

hacerlo, esta ultima decision afecta el valor econdmico de la organizacién

Es muy complejo que las compaiiias puedan controlar en su totalidad la experiencia de
cliente, porque esto implica dominar percepciones, emociones y comportamientos de sus
clientes, algo imposible en los hechos, sin embargo, se pueden preparar para ofrecer
experiencias ideales y corregir aquello que dafia a sus clientes. Dentro de la experiencia del
cliente es importante establecer un inventario de interacciones, tanto intencionales como
fortuitos entre la marca y los clientes, esto puede marcar la diferencia entre una buena o mala

experiencia del cliente.

Unos ejemplos de interacciones dentro de la CNT EP pueden ser visitas en el sitio web,
transacciones en linea, instalacion de servicio, pago de facturas, compras en el establecimiento,

solicitudes de soporte técnico, requerimientos posventa, comunicacién por redes sociales
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

Enfoque de investigacion.

La propuesta de mejora se realizara con un enfoque al cliente. Segun la norma ISO 9001:2015
en su literal 5.1.2 indica que, como requisito para el sistema de gestion de la calidad, la alta

direccion debe demostrar liderazgo y compromiso asegurandose de que:

e Sedeterminen, se comprendan y se cumplan regularmente los requisitos del cliente
y los legales y reglamentarios aplicables.

e Sedetermine y se consideren los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccién
del cliente; y

e Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.

Metodologia de mejora

La metodologia de mejora se basara siguiente manera:

e Descriptiva: No hay manipulacion de variables, estas se observan y se describen tal

como se presentan en su ambiente natural. Su metodologia es fundamentalmente

descriptiva, aunque puede valerse de algunos elementos cuantitativos y cualitativos.
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e Orientada a decisiones: No se centra en hacer aportes tedricos, mas bien su objetivo es
buscar soluciones a los problemas. La investigacion accion forma parte de este tipo de

investigacion y se vale de algunas metodologias cualitativas.

Método de investigacion.

Analizados los aspectos criticos que influencian negativamente en la calidad de servicio
técnico, asi como los atributos de servicio, se plantea utilizar el método hipotético - deductivo,
ya que partiendo de la observacién de hechos se plantean las acciones de mejora, para este
caso; dichas acciones se formularan como iniciativas que pueden ser implementados generando

proyectos y acciones rapidas para asegurar la calidad en el proceso y con resultados medibles.

Categoria de investigacidn.

Se categoriza como método inductivo pues tiene como fin alcanzar conclusiones generales

partiendo de hipdtesis o antecedentes en particular. Ademds de acuerdo con el desarrollo de la

investigacion en la que se pretende que la observacién y la medicidn sean los pilares del

resultado concluyente, el método inductivo esta alineado y puede ir de lo general a lo particular.

Definicion de los parametros a mejorar.

e Arquetipo de Cliente

e Implementaciéon de Metodologia de Experiencia del Cliente
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e Herramienta - Viaje del Cliente
e Implementacién de Indicadores de Experiencia y Satisfaccidén de Servicio
e Sistema de Agendamiento en Linea
e Sistema de Escaneo Corporal Inteligente
e Sensibilizacion, uso de uniforme
e Programa de Voz del Cliente
e APP de gestidn de instalaciones
e (Cddigo QR

e Capacitacion Técnica

Descripcidn del proceso mejora.

Una vez definidos los pardmetros a mejorar se seguira el siguiente proceso con la finalidad de

tomar acciones sobre las oportunidades de mejora

e Identificar principales problemas o puntos de mejora.
e  Detectar la causa raiz.

e  Priorizacion de las acciones de mejora.

e  Planificacidon de mejoras.

e  Gestion y mejora de procesos.

e Cronograma y linea de tiempo de ejecucion.
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Debido a la naturaleza del estudio la propuesta de mejora se basara en la gestion por
procesos, ya que constituye una éptima estrategia de incremento de la calidad, puesto que sirve
para aumentar el rendimiento y la capacidad de las organizaciones. Por otro lado, la gestién de
procesos permite indagar de forma regular sobre la calidad que percibe el cliente y las

posibilidades de mejorar el servicio que recibe.

La calidad percibida por el cliente esta directamente relacionada por la forma en que la
organizacion realiza todas sus actividades: contratacién, mantenimiento, control del servicio,
gestion de la documentacién, formacién del personal, etc. Por este motivo, un enfoque de la
gestidn de calidad dirigida a los procesos es toda una garantia de eficiencia y consecucién de

rapidos y dptimos resultados en los indicadores de calidad.
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CAPITULO IV
PROPUESTA DE MEJORA

Propuesta de Mejora

En la actualidad, es indispensable para una organizacién hacer uso de una herramienta que
permita llevar a cabo el cumplimiento de las actividades de los procesos que desarrollan, que
sea capaz de controlarlas y obtener los resultados de las mismas; a esto puede llamarsele
control de gestidn, el cual permite llevar informacién del cumplimiento de los objetivos fijados

para una empresa que permitan alcanzar metas y cumplir con el éxito esperado.

A través del siguiente capitulo se realiza una propuesta de mejora, basadas en estrategias,
proyectos viables y sostenibles, que ayuden a ser mas eficientes los procesos y las
oportunidades de mejora determinadas en el andlisis de la calidad técnica y servicio de atencion
al cliente en el proceso de instalacién del producto tv satelital — DTH de la CNT EP en la ciudad

de QUITO.

Factibilidad de la Propuesta

Legal

Analizada la Ley de Organica de Telecomunicaciones, se puede decir que existe viabilidad

legal para realizar una propuesta de mejora, dicho fundamento legal no emite criterios al

proceso, sino al funcionamiento y limitantes de accién entre las empresas de
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telecomunicaciones y el usuario. En términos generales sefiala que; los productos y servicios
publicos ofertados por una las compaiiias de telecomunicaciones deberan cumplir su oferta de
valor y cumplir con los requisitos minimos de funcionamiento, por lo que nuestro plan de

trabajo se alinea correctamente.

Politica — (Constitucion de la Repliblica del Ecuador)

e Articulo 16.- “Consagra el derecho de todas las personas en forma individual o
colectiva al acceso en igualdad de condiciones al uso de las frecuencias del espectro
radioeléctrico para la gestion de estaciones de radio y televisidn publicas, privadas y
comunitarias, y a bandas libres para la explotacién de redes inaldambricas.”
(Asamblea Constituyente de la Republica del Ecuador, 2008)

e Articulo 314.- “El Estado serd responsable de la provision de los servicios publicos,
entre otros, el de telecomunicaciones y dispondra que los precios y tarifas de estos
servicios publicos sean equitativos, estableciendo su control y regulacién.”

(Asamblea Constituyente de la Republica del Ecuador, 2008)

Organizacional

La compaiiia, enfocada en la visién estratégica empresarial dirigida a brindar la mejor

experiencia en el servicio de telecomunicaciones a los clientes de la CNT E.P., para el afio 2018

plantea una estrategia de crecimiento sostenido en el producto CNT TV tomando en cuenta que
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en Ecuador apenas existe el 30% de penetracion en el mercado (Agencia de Regulaciony

Control, 2018)

Segun el informe de la planificacién empresarial CNT E.P. 2018 de uso interno y confidencial,
la compaiiia basa su cultura empresarial en pilares organizacionales y se enfoca en calidad y
orientacion al cliente, ademads para realizar la certificacion de procesos integrales y
convergentes de la norma ISO 9001:2015. LA CNT E.P., considera enfocar su estrategia en
incrementar los suscriptores en el producto de TV satelital DTH, por lo que en sus
recomendaciones sefiala que; se debe asegurar el acceso e instalacion del servicio de ya que la
calidad del producto es dependiente directamente del trabajo técnico y la activacion del

producto.

Econdmica

Para la propuesta de mejora, se ha solicitado a la Gerencia de Aseguramiento de Relacién
con el Cliente de la CNT EP un presupuesto para implementar un proyecto para optimizar la
calidad técnica y servicio de atencidn al cliente del producto de televisidn satelital DTH. El
presupuesto ha sido asignado para el afio 2019 con una cifra de $100.000, a su vez los
desarrollos de soluciones de tecnologia de la informacion, se realizara en las Gerencias de

Sistemas e Informatica con recursos propios de la Corporacion.

Técnica — Tecnoldgica
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Los avances tecnoldgicos permiten que las empresas brinden un servicio rapido, agil y
oportuno, de esta manera se logra eficacia en el servicio, desconcentracién en el contac center y
descongestién en los centros de atencidn al cliente, por tanto, los servicios se trasladan al
campo virtual mediante el manejo en diferentes plataformas, estas son herramientas

tecnolégicas que mejoran la experiencia en la utilizacién del servicio.

En la CNT EP actualmente existe un drea para el desarrollo de proyectos tecnolégicos con
base a requerimientos puntuales que ayuden a mejorar la productividad operativa, la calidad y
por consiguiente ayuden a incrementar el valor de los procesos; por lo expuesto anteriormente
tecnolégicamente es viable y necesario la aplicacién de los cambios, que como efecto del

modelo de calidad de servicio se proponga.

Recursos Humano

Para llevar a cabo las acciones de mejora es indispensable el recurso humano que opere las
acciones estratégicas. La CNT EP dentro de su estructura organica funcional posee una gerencia
de programa por cada linea de negocio, en este caso la Gerencia de Programa de Televisidn
Satelital, quien a través de administracion de proyectos PMI plantean las soluciones traducidas a
proyectos. Los proyectos son designados a los directores y de esa manera se conforma un
equipo de trabajo multidisciplinario que asegure la ejecucién integral del proyecto. Cabe sefalar
gue una vez que se conforme la direccién del proyecto, el personal reportara directamente a los

lideres del equipo del proyecto como al gerente de area funcional.
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Plan de Accidn y Generacion de Estrategias

Arquetipo de Cliente

Antes de abordar cualquier propuesta de mejora, es necesario conocer al cliente analizar la
factibilidad. En parte por la implantacidn de la tecnologia en practicamente cualquier ambito de
nuestra vida cotidiana, no hay duda de que estamos en un entorno en continuo cambio,
también en el perfil y necesidades de los clientes. Un nuevo cliente digital, muy informado,
multicanal, exigente y con capacidad de influencia en otros usuarios mediante la utilizaciéon de

Internet y las redes sociales.

Figura 1

Arquetipo de Cliente

Nombre: Gloria Franco LEMA: Se cumple lo ofrecido.
Edad: 40

Profesion: Gerente de
Inteligencia de Negocios @ objetivos y expectativas

Emprendimiento de una compaiiia financiera

Liberarse un poco deltrabajo para disfrutar de su familia

Pasar mas tiempo con sus hijos.

Su historia
Gloria es una profesional que

actualmente trabajadentro de

la parte Gerencial de una
Entidad Financiera, tiene una
posicién media alta de acuerdo
a susingresosy su entorno

@ Caracteristicas

Empatica con las personas
Divertida y social
Conectadaa la era del cliente

social + Siempre estapendiente de la realidad nacional.
JQuéle gusta? ZQuéle duele? . Respcnsablegcrl su profesit_in y familia
+  VerTelevision + Perderseun capitulo de su ' ES)?SQIQT poc: objetivos ensu vida
+ Estaren contactoconsu serie. pinaca
familia +  Queimageny audio se dafie * Agradable para las personas.
+ \ernoticieros, deportes y de repente, o por lluvias.
eventos en vivo + Pagarporun servicioqueno | | cANALES
+ Asuesposoehijosle funciona correctamente FISICO REDES SOCIALES
gustan el fitbol. *  Que sus hijos no puedan ver [CELULAR
+ Todala familia son hinchas la programaciénde su LN&,EENE m
de LDU Quito preferencia
+ Serie Game Of Thrones
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Implementacion de Metodologia de Experiencia del Cliente

En la actualidad ya no es suficiente con ser reactivo a los requerimientos de los usuarios, con
solucionar un punto especifico y con orientar la estrategia a solucionar problemas, hoy en dia se
necesita ir un poco mas alla, es decir ser proactivo y mantener una orientacién al cliente. Es por
esa razon que dentro del plan de accidon de mejora para el producto de television satelital DTH
se propone trabajar en la planificacidn, disefio y ejecucién de una estrategia basada en la
Gestidn de Experiencia del Cliente conocida como Customer Experience Management, esto
constituye una propuesta estratégica para superar situaciones donde los productos o servicios

ofrecidos mantienen bajos niveles de satisfaccidn y/o se han convertido en productos basicos.

Figura 2
Gestion de Experiencia del Cliente

Estrategiay
Gestion de
Experiencias Escuchar Medir Innovar Disefar Implantar

‘ (3) (@) (3) (X)) (o

La gestidn de experiencia del cliente basa su estrategia en cinco pilares:

D)

a. Escuchar: Conseguir retroalimentacidn por parte del cliente.
b. Medir: Medir la satisfaccion y experiencia del cliente con la finalidad de conocer los

puntos de mejora.
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¢. Innovar: Planificar estrategias y acciones de mejora en cada una de las interacciones
medidas
d. Disefiar: A través de un esquema de Viaje del Cliente
e. Implantar: Acciones operativas y estratégica que contribuyan a mejorar la

satisfaccién y recomendacion de los clientes

La metodologia sugerida para la implementacioén ha sido desarrollada por la consultora
espanola IZO Knowledge, quien a lo largo de los Ultimos afios agrupando conceptos de

administracién, calidad, marketing y psicologia

Herramienta - Viaje del Cliente

El viaje del cliente es una secuencia de interacciones y puntos de contacto a lo largo del ciclo

de vida del cliente antes durante y después de la compra.

Las compaiiias en la actualidad estan pasando toda su estrategia de administracién de
productos o servicios, a través del viaje del cliente ya que de esta manera podemos mapear las
etapas con las que el cliente mantiene contacto directo o indirecto con la compaifiia, y a su vez

desarrollar acciones operativas para mejorar la satisfaccion con las interacciones.

Como propuesta de mejora a continuacién definimos el viaje del cliente para el producto de

television satelital DTH.
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Figura 3
Viaje del Cliente - Producto de Television Satelital DTH

A. Etapas

\Expectativa \ Compra \ Instalacién \ Uso \ Pago \ Soporte \ Lealtad

B. Interacciones

+ Publicidad « Oferta « Instalacién « Programacién + Facturacién *  Requerimientos +  Fidelizacién
Pagina Web Comercial Técnica +  Canales +  Débito +  Reclamos +  Beneficios
Comunicacién «  Pr i «  Funci i + Imageny Automatico + Call Center +  Promociones

+ Contrato to del Servicio Audio +  Recaudacién

Implementacion de Indicadores de Experiencia y Satisfaccion de Servicio

Como parte de la propuesta de mejora basada en la Gestion de Experiencia del Cliente, se
plantea implementar indicadores que ayuden a medir el grado y la calidad de la instalacion
producto de televisidn satelital DTH, cuatro indicadores macro que se propone como un paso a

la mejora basada en las expectativas del cliente:

a. indice de Satisfaccion al cliente (ISC): Es un indicador desarrollado por Mec

Consultores Asociados que sirve como parametro de referencia contra el cual cada

empresa puede compararse con el mercado en general.

ISC = % Clientes Satisfechos / %Total de Clientes Encuestados

b. Elindice neto de recomendacion — Net Promoter Score (NPS): Es una de las métricas

mas precisas en relacidn a la experiencia de cliente. Es una forma sencilla de obtener
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cierta informacidn sobre si ¢ Recomendaria esta compafiia a un amigo o familiar? A

través de este indicador se podrd conocer los promotores y detractores de la marca.

{0123456} {78} {910}
Detractores Pasivos Promotores

NPS = % Promotores - % Detractores

Nivel de Esfuerzo: Es un tipo de métrica de satisfaccion del cliente que mide la
facilidad de una experiencia con una empresa al preguntar a los clientes, en una
escala de cinco puntos de "Muy dificil" a "Muy facil", cuanto esfuerzo se requirié en
La parte del cliente que utiliza el producto o servicio para evaluar la probabilidad de

gue continten usandolo y pagandolo

NE = %Muy fdcil / % Encuestado

Resolucion en el Primer Contacto: Es una métrica importante del centro de contacto
y un elemento de la gestidn de relaciones con el cliente, se traduce como la
capacidad de un centro de contacto para resolver problemas, preguntas o
necesidades de los clientes la primera vez que los solicitan, sin necesidad de
seguimiento.

Este indicador no solo ayuda a medir la satisfaccidn del cliente, sino que; cuanto mas

alta es la tasa de resolucidn de su primer contacto, mas satisfechos estan sus clientes



y, como resultado, no solo aumenta la lealtad del cliente, sino que también mide la

eficiencia de sus agentes.

RPC= %Casos Resueltos en Primer contacto / %Total de Casos

Los indicadores mencionados deberdn ser medidos una vez finalizado el proceso de
instalacion del producto de television Satelital DTH, es decir aplicar una medicion similar a la
que se realizé en el estudio de analisis de la calidad técnica y servicio de atencién al cliente en

proceso de instalacion del producto TV satelital — DTH de la CNT E.P. en la ciudad de Quito.

Figura 4

Disefio del tablero de indicadores
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el

Canal Atencién ®  HRespuestas % FCR % NPS % ISC % CANAL DE REPUESTA
Interacciones

Instalaciones 4000 900 71,81% 50,75% 84,17%
Reparaciones 9000 2000 54,95% 32,23% 81,93%
Otros 3000 200
Total 140685 10662 63,78% 41,85% 83,04%

84.17% 81.93%
71.81%

54.95% 50.75%
32.23% Canal de : %
# Interacciones s
respuesta Interacciones
| Email 3791 35,55%
P P QR 2 [ 002% |

= ’ SMS 6871 64,43%
% FCR % NPS % 1SC Total 10664 100,00%

Sistema de Agendamiento en Linea
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Con esta iniciativa se pretende combatir los atributos relacionados a tiempos de atencién

como: Plazo de instalacion, fecha y horario de instalacion, tiempos de atencion

Tabla 1

Servicio brindado sobre la expectativa - relacionado a tiempos de atencion

Situacion Actual Expectativa del Cliente
- Existe un 39% de clientes que no estan - Instalacién se realice en un tiempo no
satisfechos con los plazos de mayor a 48 horas calendario
instalacion
- EI 54% de clientes manifiestan que el - Cumplir la promesa de valor del cliente
servicio técnico no cumplié con la con la fecha y hora de instalacién

fecha y hora de la instalacion

a)

Causales

No existe un registro documentado de la fecha y hora de agendamiento, se maneja
Unicamente un acuerdo verbal entre el técnico y el cliente.

La CNT EP no cuenta con un sistema agendamiento de citas para las instalaciones
ningun servicio fijo.

Las instalaciones se realizan con método FIFO (primeros entrar, primeros en salir), lo
cual no estd pensado en la necesidad ni experiencia del cliente.

No se puede realizar un seguimiento en ruta técnico

No todos los técnicos pueden realizar todas las instalaciones, se diferencian por
cobertura geografica, habilidades y destrezas, tecnologias.

El cliente desconoce cémo y cuando se realizara la instalacion

No esta pensado para hacerse un trabajo programado



b) Accidn de mejora

Tabla 2

Matriz de Mejora - Sistema de Agendamiento en Linea
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Objetivo Estrategia Responsable Tiempo Recursos
- Programar la Implementarun  Gerencia Permanente Tecnoldégico
orden de sistema de Nacional
trabajo para agendamiento Técnica
una fechay en linea, donde
hora especifica el cliente pueda
acordada con el personalizando
cliente la horay fecha
previamente. en la que
requiere la
instalacion
- Mejorar la Dimensionar el Gerencia Permanente Instaladores
productividad y recurso humano Nacional
eficiencia del con las cuadrillas  Técnica
proceso de técnicas segun la
instalacion demanda
potencial de

instalaciones.

c) Diseiio de Solucion

Ingreso de gestidn a través de una pestaia de agendamiento, donde se enlistaran todas las

peticiones ingresadas a nivel nacional del producto de televisién satelital DTH. Las érdenes

deberdan estar actualizandose constantemente y en linea, se sugiere que se actualice cada 30

segundos, de tal manera que se visualice las érdenes disponibles para el agendamiento.
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Para el agendamiento de las érdenes de trabajo, se seleccionara una peticion del listado y se
dard gestidn a través del botén agendar, de manera inmediata se desplegara una venta
adicional, la misma que estard sobrepuesta a la pantalla principal a manera de POP UP donde
mostrara la siguiente informacion como: Numero de cédula del cliente, nombre del cliente, tipo
de servicio, tipo de tecnologia, nimero de servicio, nimero de peticién, canal de venta, usuario

de venta, mapa geo-referencial, entre otros.

En la misma ventana se elegira la fecha y la hora del agendamiento, cabe mencionar que la
hora estard disponible segun la configuracién de la capacidad instalada de cada zona técnica;
para tener una visualizacion general de las visitas técnicas agendadas, el calendario indicara una

franja de colores por cada dia con la siguiente nomenclatura:

e Rojo: Copado total de la capacidad instalada para el agendamiento
e Amarillo: Copado parcial de la capacidad instalada para el agendamiento

e Blanco: Disponibilidad total para agendamiento

Realizada cualquier tipo de gestion debera salir un mensaje de confirmacién y debera
generarse un cédigo de agendamiento, el mismo se generara con un patrdn propio de la

herramienta de agendamiento, al momento de agendar, el sistema realizard lo siguiente:

e Laorden ocupard un espacio en el calendario, y en la lista de érdenes generales

mostrara el estado de orden (agendado)
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e Capturard la fecha y hora de calendarizacion y escribira dicha informacién en la base
de datos de la herramienta de agendamiento.
e Inhabilitard el botdn de agendar en el listado de drdenes de la herramienta para la
gestion de érdenes de trabajo.

e Eliminara el registro de las peticiones ingresadas y que aln no han sido agendadas.

Figura 5
Sistema de Agendamiento en Linea

‘ AGENDAMIEN

bl FILTROS ORDENAR BUSCAR
y Tipo de servicio: Del mas antiguo a mas reciente: Numero de servicio
na) -DTH -
Tipo de servi|  Cedula: 1718328758 RG2

o Cliente: ALEJANDRO CISNEROS Zona técnica: 1 =
internet | Tipo de Servicio: DTH Provincia: PICHINCHA =
Internet | NUmero de Servicio: 2658963 Ciudad: QuITO Indar | [ Anular |
Telefonia G de ici 15654898 1] de 998536069 fndar | [ Anular

D1H | Canal de Venta: CALL CENTER 998365123 Indar | [ Anular
internet | Usuario de venta: ACRUZ Direccion i AV. ELOY ALFARO Y FRANCISCO ANDRADE MARIN Indar | [ Anular
Intermet] - Tipo de | Doble pack Fechay hora de | -~ ~ fndar | [ Andlar
Telefonia| Nov w2011 |v fndar | [ Anular |

DTH I8 XS & PR . fndar | [ Anvlar ]
— @ o \ ALY lu Ma Mi Ju Vi 83 Do |
Internet & S El 2 El 4 El & fndar ] [ Andlar |
L ’ ” S . 7 8 9 10 11 12 13 % T

DTH P . ndar Anular
i b 4 4 | frar | [ Anuar
Telefonia 1 - ndar | [ Andlar |
Internet ¢ . o & e 08:00-10:00 Disponibilidad: 1 de 4 ndar | [ andar
— 2 ;P & Observaciones Jncor | [ a1
Telefonia| . ; . i / fndar | [ Anular |
Internet Q> fndar | [ Anular |
Telefonia A Aceptar | [ Cancelar | ndar ] Caniar

DTH fndar | [ Anular |
Internet ADSL JUAN GONZALEZ 2658123 48565 08/11/2017 998536069 - 0998365123 AGENDADA [Canular
Internet GPON MARCO PEREZ 4785301 32663 07/11/2017 998536069 - 0998365123 REAGENDADA [CAnuar |
Telefonia ALEJANDRO CISNEROS 3124963 48565 06/11/2017 998536069 - 0998365123 PENDIENTE [TAgendar_| ["Reagendar | [ Anular

DTH ALEJANDRO CISNEROS 2658963 32663 06/11/2017 998536069 - 0998365123 PENDIENTE [ Agendar | [ Reagendar | [ Anular



Figura 6
Pantalla de confirmacion de Orden de instalacion Agendada.

| AGENDAMIENTO

o~ }O FILTROS ORDENAR BUSCAR -

LA salir & Tipo de servicio: . Del mas antiguo a mas reciente: Numero de servicio:
MARCELD ENRIQUECALERO PALTAN Prioridad: w Alfabético Numero de Peticion:
ADMINISTRADOR v Estado P Estado

Ordenes pendiente de agendamiento
Nimerode Namerode Ingreso de

Tipo de servicios Tecnologia Cliente ey B e Niimeros de contacto Estado
DTH - ALEJANDRO CISNEROS 2658963 15615 06/11/2017 - 0998365123 PENDIENTE [ Agendar | [ Reagendar | [ Anular |
Internet ADSL JUAN GONZALEZ 2658123 48565 08/11/2017 - 09983651 | AGENDADA |
Internet GPON MARCO PEREZ 4785301 32663 07/11/2017 - 0998365123
Telefonia - ALEJANDRO CISNEROS 3124963 15615 06/11/2017 - 0998365123 PENDIENTE [ Agendar | [ Reagendar | [ Anular |
DTH = ALE) Agendar | [ Reagendar | [ Anular |

i -DTH -

Telefonfa - ALE)| Agendar | [ Reagendar | [ Anular |
DTH - ALE)| Agendar | [ Reagendar | [ Anular |
Internet ADSL I La orden ha sido agendada correctamente
pLEmED =i cédigo de agendamiento 00001 [ pnar ]
Telefonia = ALE)| Agendar | [ Reagendar | [ Anular
DTH ALEJ Agendar_| [ Reagendar | [ Anular

Internet ADSL J Reagendar Anular

Internet GPON - — — — -
Telefonia - ALEJANDRO CISNEROS 3124963 15615 06/11/2017 - 0998365123 PENDIENTE [ Agendar | [ Reagendar | [ Anular |
DTH - ALEJANDRO CISNEROS 2658963 48565 06/11/2017 - 0998365123 PENDIENTE [ Agendar | [ Reagendar | [ Anular |
Internet ADSL JUAN GONZALEZ 2658123 32663 08/11/2017 -0998365123 _|INAGENDADANN
Internet GPON MARCO PEREZ 4785301 15615 07/11/2017 998536069 - 0998365123 REAGENDADA
Telefonfa - ALEJANDRO CISNEROS 3124963 48565 06/11/2017 998536069 - 0998365123 PENDIENTE [ Agendar | [ Reagendar | [ Anular |
DTH - ALEJANDRO CISNEROS 2658963 32663 06/11/2017 998536069 - 0998365123 PENDIENTE [ Agendar | [ Reagendar | [ Anular |
Internet ADSL JUAN GONZALEZ 2658123 15615 08/11/2017 998536069 - 0998365123 | INNMIINAGENDADANNN
Internet GPON MARCO PEREZ 4785301 48565 07/11/2017 - 09983651
Telefonia - ALEJANDRO CISNEROS 3124963 32663 06/11/2017 - 09983651 PENDIENTE ["Agendar | ["Reagendar | [ Anular
DTH = ALEJANDRO CISNEROS 2658963 15615 06/11/2017 - 09983651 PENDIENTE [Agendar | [ Reagendar | [ Anular
Internet ADSL JUAN GONZALEZ 2658123 48565 08/11/2017 - 09983651 | AGENDADA | [andar_|
Internet GPON MARCO PEREZ 4785301 32663 07/11/2017 - 0998365123
Telefonia - ALEJANDRO CISNEROS 3124963 48565 06/11/2017 - 09983651 PENDIENTE [“Agendar | [ Reagendar | [ Anular ]
DTH - ALEJANDRO CISNEROS 2658963 32663 06/11/2017 998536069 - 0998365123 PENDIENTE [ Agendar | [ Reagendar | [ Anular |

Para confirmar el agendamiento se enviara un SMS de validaciéon de generacion de la orden
de trabajo al nimero celular de contacto del cliente, el mensaje sera automatico a través de una
parametrizacidn en el sistema y la plataforma corporativa de nimeros cortos, de esta manera se

brindara confianza en el cliente ya que es un nimero corporativo.



51
Figura 7

Envio de SMS de confirmacion de agendamiento

£ Messages

611: La instalacion de su
servicio CNT TV sera
atendida el 15/nov/2017
entre las 08:00 y 10:00
codigo agendamiento 0001

Sistema de Escaneo Corporal Inteligente

Para mejorar atributos que tiene que ver con la de presencia y presentacion del técnico se
debe realizar una nueva propuesta que asegure el correcto uso de los uniformes y credenciales,
de tal manera que ayuden a mejorar los siguientes puntos: Identificacion con credencial, uso de

Uniforme Corporativo y presentacion del Técnico
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Tabla 3

Servicio brindado sobre la expectativa - relacionado a presentacion del técnico

Situacion Actual Expectativa del Cliente
- 41% indica que el técnico en ningun - Técnico deberd tener siempre una
momento mostro su identificacion identificacion
- EI 89% de técnicos tienen uniforme - EI100% de los técnicos integrales
corporativo presentable siempre deberan acercarse a realizar

ordenes de trabajo portando su
uniforme homologado y dotado por la
empresa

a)

Causales

e Los técnicos no tienen la credencial corporativa de CNT

e Lacredencial esta deteriorada, no legible, la han perdido.

e Les parece incomodo utilizarla con un colgante en el cuello

e Nose le ha entregado uniformes en los ultimos 2 afios.

e Los uniformes estan deteriorados

e Los técnicos han reemplazado prendas con otras que no estan homologadas por la
CNT.

e No existe un control en las zonas técnicas mas alejadas

e Se ha acostumbrado a la informalidad y comodidad de los técnicos



b) Accidn de mejora

Tabla 4
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Matriz de Mejora - Sistema de Escaneo Corporal Inteligente, Uniformes y Credenciales

Objetivo Estrategia Responsable Tiempo Recursos
- Asegurar el Implementarun  Gerencia Permanente Tecnoldgico
correcto uso de sistema de Nacional Instaladores
uniformes y escaneo Técnica
credenciales, a corporal
través de un inteligente de
escaneo uniformey
automatico credencial para
los técnicos
integrales CNT
EP
- Dotarde Entrega de Gerenciade Cada afio Materiales
credenciales a credenciales a DEO Financieros
los técnicos todos los
integrales técnicos
integrales
- Dotarde Realizar un Gerenciade 2 afios Financieros
nuevos proceso de Desarrollo
uniformes a los compras Organiza
técnicos publicas de
integrales CNT uniformes

homologados

c) Diseiio de la solucién

El uso de prendas y accesorios corporativos se torna muy dependiente del cada técnico, y

controlarlo es una labor compleja puesto que la predisposicién personas influye directamente

en el cumplimiento de uso, sin embargo, a continuacidn, se presenta una solucién tecnoldgica

gue apoya al cumplimiento.
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La solucidn se basa en poder escanear a cada técnico integral y conocer las condiciones en la
utiliza el uniforme y los accesorios que se les ha provisto, sin embargo, ya que es actividad debe
realizarse diariamente y a totalidad de todos los técnicos, esta accidn debe demorar apenas

unos segundos de tiempo.

Figura 8

Proceso de Aseguramiento de Uso de Uniformes y Credenciales

Biométrico Técnico Datos en Pantalla

Para realizar este proyecto se pretende implementar un sistema de aseguramiento mediante

los siguientes elementos:

Lector Biométrico que identifique a la persona con tan solo la lectura de huella digital, en |la
actualidad la CNT si cuenta con estos dispositivos, por lo que la labor serd conectar a una base
de datos de identificacion y de extraccion de datos mediante web services. Ademas, una vez

identificada la persona, se realizaran dos acciones adicionales
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La primera, activar una cdmara y un escaneo del técnico, que brinde una imagen en buena
calidad de la totalidad humana a 3 metros de distancia, de esta manera con la lectura de la
fotografia del técnico, la cdmara validard mediante un algoritmo verificador, cudles son las
prendas que utiliza el personal y si porta la credencial corporativa. La cdmara incluso podra

tomar una foto en 360 grados.

La segunda accién que realiza, muestra en una pantalla los indicadores de cada técnico, los
mismos que fueron fijados como parte de la propuesta de mejora, es decir, el grado de
satisfaccién al cliente, el indice de recomendacién, el funcionamiento del servicio instalado, y las

ordenes por trabajar.

Ambas acciones duraran apenas entre 5 a 10 segundos, sin embargo, si en la verificacién de
prendas y credencial corporativo el sistema arroja alguna observacidn, esta no dejara que se
active el codigo del técnico para laborar en su jornada habitual, y por ende tendrd una

afectacién personal para el técnico ya que no podrd remunerar.

Todas las lecturas quedaran documentadas con escritura de informacion en una base de
datos tanto del registro fotografico, asi como los indicadores a la fecha, de tal manera que si el
técnico no estd de acuerdo o se toman medidas de sancién por incumplimiento se tendra
evidencia para poder argumentar ante el area de Desarrollo Organizacional o Recursos

humanos.
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Ademas de la solucidn tecnoldgica, es necesaria la dotacidon de nuevos uniformes y

credenciales, para lo cual se propone lo siguiente.

Los uniformes se sugieren que se mantenga en el disefio y materiales, puesto que garantizan

una identificacion breve y también durabilidad

Figura 9

Uso de Uniformes

Por otro lado, la credencial se propone con un disefio nuevo y con la nueva imagen de CNT
EP, la misma que se ha actualizado en los ultimos afios, debe responder al nuevo manual de
marca, ademas es conveniente que las credenciales no se las cuelgue en el cuello, ya que existe
mas riesgo de accidentes, y no es cdmoda en su uso, por lo que se propone que se utilice como

brazalete en la extremidad superior derecha de cada técnico.
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Figura 10

Disefio de Credencial CNT EP

CONTRATISTA

Cedula de ldentdad

08090650155

Sensibilizacidn, uso de uniforme

Un sistema de aseguramiento, asi como la automatizacidn del proceso, no garantizan el
cumplimiento al 100%, en vista de esto; se plantea que las acciones de mejora deben ser
proactivas y no reactivas, por lo que es necesario realizar una campafia de sensibilizacién de
utilizacién de uniformes, credenciales y accesorios de seguridad, esto basados en como afecta la
labor de los técnicos en la experiencia del cliente, el reglamento interno de la CNT EP, y los

diferentes reglamentos de Seguridad y Salud ocupacional.

Los temas sugeridos para la campafia de sensibilizacién son:

e Laexperiencia del Cliente

e Como afectan mis indicadores en la remuneracion fija y variable
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e Seguridad en el trabajo
e Trabajo en Equipo

e Coaching

La campafia de sensibilizacion debera realizarse previo al lanzamiento del sistema de
aseguramiento, de esta manera se mostrara como un beneficio y como una iniciativa de mejora

tecnoldgica que poya a la gestion de instalacion y reparacion de servicio.

Figura 11

Disefio de campafia de sensibilizacion certificada

Voz del Cliente (Voice Of Customer)

En la actualidad, las empresas que aplican un programa de voz del cliente son mas eficientes en
su estrategia, ya que pueden alinear sus esfuerzos a las necesidades del cliente de manera

oportuna, de esta manera se puede mejorar los atributos relacionados a la atencidn directa al



satisfaccion con la instalacion técnica y limpieza
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cliente y mejorar los siguientes atributos: persona que estuvo en la instalacion, recomendacion

CNT, cordialidad y amabilidad del técnico, funcionamiento correctamente, cobro valor adicional,

Servicio brindado sobre la expectativa - relacionado a Voz del Cliente

Situacion Actual

Expectativa del Cliente

El 77% de personas que reciben al
instalador del servicio son los titulares
del contrato

El 58% de clientes no recomendarian
CNT a un amigo o a un familiar

El 7% de clientes sefalan que los
técnicos no le brindaron un servicio
cordial y amable

Un 31% de servicios no queda en
funcionamiento terminada la
instalacion

9% de instalaciones se hizo cobros por
10$ o 20S

El 21% de clientes no estan satisfechos
con el trabajo que realizd el técnico
instalador

100% de personas que reciben al
técnico deberdn brindar buenos
comentarios acerca de la atencidn.
Al menos el 85% de clientes deberian
recomendar a CNT EP.

El 90% de clientes por lo menos
deberian percibir que el servicio
brindado es cordial y amable

El 100% de servicios instalados deben
qguedar funcionando, y facturando.

En ningln caso deberdn existir cobros
indebidos, de suscitarse seran
sancionados los técnicos.

Al 90% de clientes deberian mencionar
satisfaccién con el trabajo del
instalador.

a) Causales

¢ No se mide constantemente y por ningiin medio los pardmetros de recepcion del

técnico, niveles de recomendacién, satisfaccién y funcionamiento.

e No existe retroalimentacién sobre el trabajo realizado por los técnicos.
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e No hay disponibilidad de medicidn de indicadores técnicos y de servicio al cliente

acerca de la instalacidn del producto de televisidn satelital DTH.

b) Accién de mejora

Tabla 6

Matriz de Mejora - Voz del Cliente

Objetivo Estrategia Responsable Tiempo Recursos
- Recopilar Implementarun  Gerencia 3 meses Tecnolégico
comentarios de programa de Experiencia
clientes de VOZ del cliente, vy Relacién Recursos
manera mediante un con el Humanos
oportunay sistema de Cliente
mantener encuesta por
registros de los medio de una
mismo para canal virtual
conocer estado como: IVR, Mail
de la operacion y whastapp
y activar
acciones de
mejora
- Realizar gestion Generar un Gerenciade 1 mes Contact
sobre los proceso de Contact Center
comentarios cierre asegurado Center

negativos de los
clientes y evitar
reclamos

gue envie la
base de datos de
los clientes
insatisfechos a
un parea de
contac center
donde se pueda
realizar una
fidelizacion
temprana




c) Disefio de la Solucién
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Se plantea implementar un programa de voz del cliente, ya que la voz del cliente se basa en

escuchar lo que el usuario desea para ser conscientes de sus demandas y asi poder personalizar

las ofertas que nos permitan llegar a la satisfaccion del usuario.

Para lograr el objetivo de esta accidén se plantea tener resultados en tiempo real, por lo que

el proceso sigues los siguientes pasos y se transaccional a través de una herramienta tecnoldgica

denominada VOI

Figura 12

Sistema de Medicion de Voz del Cliente
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Para realizar el proceso de Voz del cliente se debe seguir el siguiente proceso:

e Atencidn técnica
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e Encuesta a través de medios digitales (SMS, mail, whatsapp)
e Lainformacion se enlaza con la plataforma tecnoldgica VOI
e Indicadores en tiempo real
e Segeneran alertas

e Setoma decisiones sobre las alertas.

Figura 13

Flujo del proceso de la herramienta de Voz del Cliente
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Para el cliente o usuario de servicio realice la encuesta, ésta debe ser de facil acceso y
alinedndonos a los objetivos de la propuesta de mejora, debe realizarse con el menor nivel de
esfuerzo, por lo cual puede operar a través cualquier PC, Tablet o Smartphone, ademas se
sugiere que la medicidn sea periddica ya que solamente de esa manera podremos tener datos

exactos con los cuales se pueda tomar decisiones.
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Figura 14

Disefio de Plataforma web de Voz del Cliente

Customer Satisfaction Survey
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Con el Programa de Voz del Cliente se obtiene los siguientes resultados

e Maedir con regularidad el impacto de las iniciativas de experiencia del cliente

e Entender como fidelizar y retener a los clientes de manera efectiva

e Identificar con claridad qué procesos y politicas afectan a los clientes

e Evitar reclamos y cancelaciones tempranas del producto

e Reaccionar oportunamente sobre las instalaciones mal realizadas, que no funcionan

correctamente o sobre una mala atencién al cliente.

APP de gestidon de instalaciones

En la actualidad se busca ser mas eficiente con los recursos y las tecnologias de la

informacidn, a través de aplicaciones moviles que han logrado ser un aliado importante para
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generar tareas de manera automatica, a través de una APP se espera mejorar el atributo:

Tiempo de Instalacion

Tabla 7

Servicio brindado sobre la expectativa - relacionado a APP e gestion de instalaciones

Situacion Actual

Expectativa del Cliente

El 65% de instalaciones demoran entre
1y 2 horas

El 11% de instalaciones incluso
superan las 2 horas

La activacion del servicio es manual, a
través de un proceso de contact center

Los cédigos de activacidn son digitados
por un asesor de contac center

El cliente desea una instalacidn hasta
30 minutos, o incluso no desea
instalacion.

Los clientes no desean tener a
personas desconocidas en su domicilio
por mas de 60 minutos.

La activacién del servicio debe ser
automatica

No deben digitarse ningun caracter,
todo debe ser de lectura automatica

Causales

e Lainstalacidn fisica no demora, sin embargo, el mayor tiempo de la instalacion se

demora en la activacion de equipos

e Se depende de un equipo de call center para la activacidn de equipos

e No hay forma de activar los equipos de manera remota, automatica o en linea

e Existen inconsistencias o errores involuntarios al momento de activar equipos ya que

los nimeros de serie de equipos son digitados por un asesor



b) Accién de mejora

Tabla 8

Matriz de Mejora - APP de gestion de instalaciones
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Objetivo Estrategia Responsable Tiempo Recursos
- Brindar una Implementar Gerencia 3 meses Tecnoldgico
herramienta de una APP Movil Nacional

auto atencién al
personal
técnico del
servicio DTH
CNTE.P.
Automatizar la
activacion,
mantenimiento,
cambio,
traslados
externosy
migraciones del
servicio DTH

para activaciony Técnica

legalizacidn de
ordenes de

instalacion para

el producto de
Televisidn
Satelital DTH

Recursos
Humanos

c) Disefio de solucién

Una vez realizada la instalacidn técnica del producto de television satelital DTH, el técnico

realizard la activacion y aprovisionamiento del servicio de manera automatica.

El técnico transaccionarad la activacién y mantenimiento del servicio DTH, a través de una

aplicacion moévil o un sitio web “responsive” cargado en su Smartphone de dotacién
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Se sugiere que la herramienta sea desarrollada en el entorno del Sistema de Seguridades
para aplicaciones WEB, ya que el mismo puede integrarse a una APP movil.
Con la finalidad de autenticar en el sistema el alta de servicio DTH se debera incluir un logeo

con un usuario Y una contrasefia

Figura 15

Disefio de pantalla de Ingreso a APP Técnica

1 Usuario: Provisto por CNT EP
m Ejemplo: “ccisneros”

& @ 1 Ver contrasefia
Password: Provisto por CNT EP
— 2. i

Sorvicio Ejemplo: “ccisneros”

Ingrese el usuario

ingrese el password

3. Presionar Login

Nota:

+ El usuario y contrasefia sera provisto por el Jefe de Zona.
» Sino puede ingresar comuniquese con el Jefe de Zona o Service Desk

En la pantalla de inicio se debe ingresar parametros o campos para identificar el servicio,

como Numero de Servicio 6 NUmero de contrato

La busqueda se realizard con un solo parametro o con todos los atributos



Figura 16

Disefio de pantalla de Busqueda de cliente en APP Técnica

L Servicios DTH

Bienvenido: ilgalarraga

Ingrese Numero de contrato

Numero de contrate: .
= 4 Presione Buscar
> m Presione Limpiar para realizar ofra consulta

Ingrese el contrato a buscar

Figura 17

Disefio de pantalla de Validacion de datos en APP Técnica

< Servicios DTH

Bienvenido: jlgalarraga

Numero de contrato:

2998773
Identificacion: 104071558
Cliente: KARINA DEL CISNES... - - -

> 5 } Yeﬂti’ltque Numeros de seriales

+ Tarjeta
PLAN SUPER * Deco
= Control
|
Nota:

« Silos seriales no coinciden llame al Contact Center
[ & cmio |
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Al presionar el botdn activar, se enviara un comando a los seriales de los decodificadores del
inventario, si algiin nimero de serie no es el correcto no se activara el equipo y se desplegard en
pantalla “no se ha encontrado el nimero de servicio”, por el contrario, si el proceso es efectivo

se mostrara “Proceso exitoso”

Solo en los casos donde no se detecte por algin motivo en particular los seriales de los
equipos, se deberd recurrir a un método manual, pero esto no sucedera si en un proceso
anterior se controla los sistemas de inventarios entrantes y salientes, asi como aquellos que se
encuentran bajo mantenimiento. De igual manera si los equipos no estan bien almacenados y

las tarjetas inteligentes no reconocen el equipo se debera realizar de manera manual el proceso.

Figura 18

Disefio de pantalla Activacion del Servicio en APP Técnica
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Figura 19

Disefio de pantalla de Confirmacion de Activacion en APP Técnica

Mensaje

Proceso exitoso

’ 7 m Presione Activar servicios DTH

8 m Mensaje de Confirmacion

Los Beneficios de realizar esta automatizacion son:

e Optimiza el tiempo de activacién de equipo

e Mayor productividad

e Auto-atencion del técnico

e No hace falta llamar al contact center

e Mejora la percepcién del cliente

e Ahorro de Recursos

e Mejora la Productividad

e Evita reprocesos por errores en la digitacion de seriales

69



Figura 20

Mejora de Proceso mediante APP de Gestion de Instalaciones
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Activacion Automatica con lectura de Cédigo QR

Sin duda alguna el aspecto mds importante en el servicio de television satelital, es la

recepcién o el nivel de seal, es por esto que se debe asegurar este parametro técnico, sin

embargo, este no depende Unicamente de la posicidn de la antena, sino de toda la instalacidn

incluyendo, antena, tendido del cable, conexiones, etc., por lo que es necesario controlar todo el

trabajo técnico de esta forma se podra tener controlado: nivel de sefial es superior a 70 dbuv,

nitidez de la imagen, calidad de sonido



Tabla 9
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Servicio brindado sobre la expectativa - relacionado a activacion automdtica QR

Situacion Actual

Expectativa del Cliente

El 43% el nivel de sefial es inferior a 70
dbuV

Al 35% de clientes la imagen no les
parece claray nitida

El 29% de instalaciones no tienen una
posicion de antena de manera
correcta

Para asegurar el servicio el 100% de las
instalaciones deben superar los 70
dbuVv

Si la recepcion de sefial es superior a
70dbuV la sefial debera se clara, y sin
interrupciones

Para lograr una seiial superior a 70
dbuV la posicidn y nivelacion debera
cumplir con los pardmetros

Causales

e Los técnicos no tienen, o utilizan los calibradores de sefial como sat finder o sat

hunter.

e Lafijacidn, posicidén y nivelacion de la antena no es la correcta.

e Existen fugas de sefial a lo largo de cable o en los extremos, esto se produce por

dafio del cable, dobleces pronunciados, rotura, uniones y perforacién del cable.

e El cable esta aislado por humedad.

e Lo conectores no estan ponchados técnicamente

e Los técnicos no se basan en la norma técnica de instalacion.

b) Accién de mejora
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Tabla 10

Matriz de Mejora - Activacion QR

Objetivo Estrategia Responsable Tiempo Recursos
- Asegurar que el - Firmwareconla Gerencia 3 meses Tecnoldgico

nivel de sefal muestra de Experiencia

sea superior a parametros y Relacién Recursos

70 dbuV en el técnicos en con el Humanos

100% de las pantallay con Cliente

instalaciones validador de

activacion

c) Disefio de la solucién

Pagar por un servicio que no funciona afecta la experiencia del cliente, a menudo es muy
incémodo llamar reiteradas ocasiones al contact center y esperar a un técnico que luego de

conectar y desconectar el decodificador y se retira indicando que todo esta bien.

Es por esta razdn que se debe disefiar e implementar una actualizacion al firmware del
servicio de TV, de tal manera que una vez instalado o reparado el decodificador, se despliegue
en pantalla un cédigo QR, el mismo que contenga todos los pardmetros técnicos incluida la

calidad y potencia de la sefial.

EL codigo QR podrd ser leido con dispositivos méviles en una app, y solo permitira la
activacion del servicio, siempre y cuando los parametros técnicos cumplan con los niveles
Optimos de sefal y la normativa técnica. En el caso de que dichos parametros no sean
adecuados, no se podrad activar el servicio y por lo tanto el técnico obligatoriamente tendra que

revisar toda la instalacion desde la antena hasta el decodificador.
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Figura 21

Disefio de Funcionalidad de Validacion Cédigo QR

Los beneficios de contar con una herramienta automatica e inteligente de activacién son:

Se asegura la calidad de la imagen y audio, asi como la estabilidad de la seiial del servicio de
television satelital. De esta manera generamos tranquilidad, calidad, y entretenimiento al

cliente.

Aseguramos el servicio y por ende la mejor experiencia del cliente en cuanto al producto,
gue acompafiado de otros atributos en Is instalacion puede convertirse en un momento de

verdad WOW

Disponibilidad del servicio de tv con canales internacionales y programacion variada, con
imagen y audio en todo momento incluso en lluvias. Se espera que el servicio sea constante y

gue no tenga caidas se sefial.



Figura 22

Mejora de Proceso de Validacion Codigo QR
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Capacitacion Técnica

Como se menciond en puntos anteriores, para poder lograr la calidad técnica adecuada es
necesario y prioritario que todos los pardmetros estén correctamente colocados y calibrados,

esto nos ayudard a que mejoremos los siguientes atributos.

Atributos de Instalacion Técnica
e Ubicacion de la Antena
e Posicion de la antena
e Instalacion base de la antena con los 4 puntos de fijacion
e Superficie de la antena es sdlida y firme

e Tornillos/pernos/tuercas ajustados
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e £l mastil se encuentra nivelado
e Los componentes, spliter y switch se encuentran resguardados
e £l cable estd colocado de manera estética
e Grampas en toda la extension del cable
e Cable sin empalmes (unién H-H)
e Cable coaxial dobleces en dngulos pronunciados
e Silicona en pasador de muro y en perforaciones
e Lazo de goteo "en forma de "U"
e Los conectores estdn ponchados de manera correcta
e Componentes son los provistos u homologados por CNT
e Laconexion a TV y equipos es HDMI o 3RCA

e Los conectores que unen el cable con el decodificador estdn sujetos firmemente

Ademas, también se requiere una comunicacién efectiva e informacion para el cliente acerca

del trabajo realizado y lo que es propiamente el producto de televisidn satelital.

Atributos de informacion al cliente
e Instrucciones o capacitacion sobre el uso
e El control remoto funciona con la TV
e Imagen de CNT TV le parece clara y nitida

e Variedad de programacion y canales
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Tabla 11

Servicio brindado sobre la expectativa - relacionado a Capacitacion

Situacion Actual

Expectativa del Cliente

El 76% de instalaciones no se acuerda
la colocacién de la antena con el
cliente

El 65% de técnicos no brindan
instrucciones o capacitacion del
servicio

El 12% de clientes indican que no hay
variedad en la programacién y canales
El 29% de instalaciones la antena no
tenia una posicidn técnica adecuada.
Un 9% de instalaciones se
encontraban con menos 3 puntos de
fijacion

12% de servicios no tenia la antena en
un lugar sélido y firme

39% de servicios el mastil de la antena
no estaba nivelado

En el 43% de las instalaciones el cable
no esta colocado estéticamente

En el 44% no se colocan grampas

En 16% el cable presentaba dobleces
pronunciados

En 93% no se realiza el lazo de goteo

8% no tienen ponchados los
conectores de manera correcta.

10% no existe una correcta conexion
HDMI o 3RCA

El 7% no funcionaba el control remoto

Ningun cliente desea una antema mal
ubicada en la residencia.

La mayor parte de clientes no conocen
el funcionamiento del producto TV.

Los clientes adquieren el servicio, para
ver programacion exclusiva.

El cliente desea el funcionamiento
6ptimo del servicio.

El cliente no puede revisar toda la
instalacion, confia en los técnicos.

El cliente desconoce no tiene
obligacion de conocer la instalacién.
El 100% de servicios el mastil debe
estar nivelado, sino no superard los 70
dbuV.

El 100% de clientes no quiere cables
colgantes por su residencia.

Nadie quiere un cable colgante

Ningun cable debe estar doblado muy
fuerte sino no se superara 70 dbuV.

Necesario para evitar humedad

100% deben estar ponchados de
acuerdo a la norma técnica.

El 100% debe estar correctamente
conectado para tener nitidez de
imagen.

Todos los controles deben funcionar
con la TV y decodificador.
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a) Causales

e Los técnicos no conocen el procedimiento, norma técnica ni trato personalizado al
cliente.

e Los técnicos no tienen o utilizan las herramientas proporcionadas por la CNT EP.

e Al no medirse los pardmetros técnicos ni la percepcion del cliente no se puede
conocer el estado de la instalacidn.

e El proceso documentado es demasiado extenso y no practico para el técnico.

e No setiene un medio de consulta al instante

e Problemas de actitud de los recursos humanos ya que no se ha podido mejorar el

proceso y por eso se sigue realizando las instalaciones y mantenimientos sin control

de calidad.

b) Accién de mejora

Tabla 12

Matriz de Mejora - Capacitacion

Objetivo Estrategia Responsable Tiempo Recursos
- Capacitar alos - Desarrollar una Gerencia 3 meses Recursos

técnicos sobre guia practicade  Nacional Humanos

el bolsillo y Técnica

procedimiento capacitar a los

de instalacién técnicos

del producto TV integrales con

satelital DTH. dicho

documento
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c) Diseiio de la solucion

Con la finalidad de brindar un medio de consulta a la mano se desarrollara una guia de
instalaciones del producto de Tv satelital DTH, el material contendra toda la norma técnica, pero
de manera resumida, y ademas tendra temas relacionados a la atencidn al cliente, de esta

manera el técnico integral podra solventar sus dudas en cualquier momento.

Figura 23

Disefio de Guia de Instalacidn del producto TV Satelital DTH

servicio
de DTH

EL documento debe ser planteado, socializado con el aval del drea técnica de la CNTy con
sus diferentes niveles de aprobacién, ademds debera ser el documento oficial para los procesos

de capacitacién de los nuevos talentos.
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La guia de instalaciones fijas de igual manera se cargara en la APP de gestién de
instalaciones, y tendra la posibilidad de buscar un tema especifico, asi podran consultar en un

par de segundos.

La guia de instalacion debe ser compacta, pero a su vez debe ser completa, por lo que se ha

desarrollado un esquema de presentacion con la informacién actual.

Figura 24

Disefio de Guia Digital de Instalacion del producto TV Satelital DTH

servicio
de DTH




Figura 25

Guia de Instalacion del producto de TV Satelital DTH 1
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1. verificacién de orden de trabajo y materiales

a. Verificar los datos de direccién de domicilio y demas referencias para la instalacién
del servicio.

b. Contar con el equipo de seguridad completo: casco, chaleco, botas de seguridad,
guantes, gafas de proteccién, cinturén de seguridad.

c. Utilizar el uniforme presentable conforme el modelo vigente.

.
2. agendamiento
a. Contactar al cliente para concretar fecha y hora de instalacién.

b. Si el cliente solicita reagendar en otra fecha y posee disponibilidad de atencién para la
instalacion en dias posteriores (max. 7 dias desde el ingreso de la peticién) no anular
la orden de instalacién, informar las novedades al Supervisor o Asistente de Zona.

. Si el cliente no es ubicado luego de al menos 2 intentos, el técnico debe acudir al
domicilio y dejar la tarjeta de visita. (Si la direccién es completa: Al menos calle
principal y numeracién).

‘ WO g:u:‘ g:nméilcctl?ente [\ AVA

3. presentarse al cliente

a. Buenos dias/tardes Sr./Sra. (apellido del cliente),
mi nombre es (nombre y apellido del técnico),
reciba un saludo de CNT, le visitamos para la
instalacién del servicio de televisién. Presentar la
credencial de identificacion de CNT.

&=

Verificar en la orden de instalacién el nombre del
Titular o Autorizado que receptara la instalacién.

o

. Solicitar la presentacién de cédula original ("Sr.
xxx permitame su cédula de identidad”) al Titular
del servicio o de la persona autorizada y validar los
datos del cliente. (No solicitar copias de cédula).

4. consensuar trabajo con el cliente

a. Indicar al cliente de forma detallada cémo se realizara el trabajo.

b. Si plantea objeciones a la forma de realizar el trabajo, explicar por qué se debe
realizar de esa manera.

c. En el caso de que no acepte la forma de realizar el trabajo, notificar al Cliente que 2
no se puede realizar la instalacion.

@ tact

Cn® e 2R oo £5
5. corroborar productos con el cliente

a. Confirmar la tecnologia y el nimero de decodificadores que se va a instalar.

b. Si no es lo que el cliente solicité, informar al asistente de zona y/o supervisor.

c. Verificar, permisos de instalacién en el caso de edificios, conjuntos, urbanizaciones,
etc. Si no posee los permisos para instalar, notificar al Asistente de Zona y/o
Supervisor.

6. ubicar posicién de decodificadores y tomas

a. Verificar con el cliente, la existencia de TV's y tomas de energia.

b. Si faltan TV's, preguntar al cliente dénde los va a colocar.

7. verificar tv
a. Solicitar el control remoto al cliente y pedir que él encienda el TV.

b. Verificar el correcto funcionamiento del audio y video del televisor.

—_—




Figura 26

Guia de Instalacion del producto de TV Satelital DTH 2

8. buscar lugar para instalar
la antenay el cableado

a. Buscar con el cliente el mejor lugar para colocar la
antena (verificar pared firme, vista despejada al
satélite, ausencia de éarboles, construcciones,
actuales o futuras).

b. Si se necesita escalera buscarla en el vehiculo, no
pedir y/o utilizar la del cliente.

o

. Verificar de qué manera llegar con los cables a los
decodificadores, siguiendo angulos de la
edificacién o ductos disponibles.

9. fijacién de la antena

a. Verificar el lugar mas plano donde se colocara la antena.

b. Instalar la base de manera fija, realizando las perforaciones y colocando todos los tomillos.
c. Armar el conjunto base-mastil y ajustar suavemente, no hasta el tope.

d. Rectificar posicion base-mastil usando el nivel de burbuja.

e. Nivelar la base-mastil y ajustar todos los tornillos.

10. ensamblaje

de laantena

a. Colocar el soporte del plato en el mastil.
b. Inserte el plato en el brazo del soporte.

# c. Ajustar los tornillos del plato.

orientacién con instrumentos
(elevacién y azimut)

a. Colocar el LNB en la antena y conectar un tramo de cable RG6 previamente
armado con conector.

b. Obtener el maximo de sefial (> 70 dBpV) y los pardmetros CBER [1x10-3 — 1x10-c0]
y MER [> 8dB], ajustando primero la elevacion y luego el azimut segiin la zona
geografica.

5. Ajustar todos los tornillos firmemente.

12. calcularlargo
del cable
a. Calcular la distancia externa e

interna desde la antena hasta
cada uno de los decodificadores.

Ll

Extender el cable en forma
provisional a cada uno de los
equipos y verificar si es correcta.

13. conexién al LNB

Con el pela-cable, preparar el extremo del cable coaxial.

Colocar los conectores y comprimirlos con la pinza o ponchadora.

Colocar el cable por dentro del brazo de la antena.

Dejar 50cm de cable extra al nivel de la antena, para futuros cambios de conectores.
Asegurar el tramo extra de cable a la antena.

Conectar fijamente el extremo del cable preparado al LNB.

ho o0 T
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Figura 27

Guia de Instalacion del producto de TV Satelital DTH 3

14. ingresar cable

a. Realizar el agujero para ingresar el cable en cada
uno de los puntos de ingreso a la edificacién. El
aguijero se debe realizar de adentro hacia afuera y
con inclinacién hacia abajo.

b. Colocar el protector pasa muros en el sitio donde
se realiz6 el agujero.

. Realizar un lazo de goteo de aproximadamente
10 cm en la pared exterior e ingresar el cable.

d. Si en la edificacién existen ductos se debe ingresar
el cable por estos espacios y en el caso de que no
pase el cable se debe informar al cliente para consensuar el trabajo item 6.

15. fijar el cable externo e interno

a. Colocar grampas en toda la extension del cable desde la antena hasta el
decodificador cada 1m, se debe seguir los angulos de la estructura.

b. Colocar canaletas cuando amerite o el cliente asi lo pida.
. Evitar angulos pronunciados en el cable.

7 d. Elcable debe ser colocado estéticamente y debe consensuarse con el diente en el tem 6.

16. conexién al decodificador

a. Con el pela-cable, preparar el extremo del cable que sera conectado al decodificador.
b. Colocar el conector y comprimir con la pinza o ponchadora.

17. instalar decodificador
y conectaralatv

a. Colocar el decodificador en el lugar y posicién
definitiva.

b. Colocar la Tarjeta Inteligente en la ranura
disponible del decodificador y asegurarse que
esté en la posicion correcta.

<. En la entrada Sat In, conectar el extremo de cable
coaxial preparado que viene desde la antena.

o

Conectar los cables de audio y video o HDMI, entre el
decodificador y las entradas del TV.

®

. Conectar el decodificador a la energia eléctrica

-

. En el caso de ser una instalacién con mas de 1
decodificador realizar este proceso con cada uno.

18. configuracion del decodificador

a. Realizar la configuracion inicial del decodificador siguiendo los lineamientos por modelo.

19. verificar nivel de seial en el meni del decodificador

a. Asegurar el nivel 6ptimo de seial del satélite en el ment del decodificador.

b. Sino cumple, verificar la orientacién y alineacién fina de la antena utilizando el medidor de
sefial SatFinder.

20. activar el equipo
a. Comunicarse al 1800 800 800 opci6n 4.
b. Mediante el IVR ingrese el cédigo de técnico

. Identifiquese con el asesor brindando su nombre y 3
los datos de la empresa instaladora. \ -

d. Proporcione los datos de Serie de la Smart Card,
control remoto y LNB y el CAS N° del decodificador,
en el caso de ser un decodificador HDVR indique la
serie del disco duro.

O e. Una vez confirmada la activacién verifique imagen y audio del decodificador.

it . ALLAMA
instalador. AHORA |
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Figura 28

Guia de Instalacion del producto de TV Satelital DTH 4

21. configuracién del Lcw" B conaome (S

Realice la configuracién de control remoto de acuerdo al modelo de decodificador y TV.
22. ordenary limpiar

Luego de realizar |a instalacion integra del servicio, dejar limpic y ordenado el espacio
fisico que se ocupé.

23. instruccién y capacitacién del servicio y otros

a. El técnico instalador debe realizar una capacitacion al cliente sobre el uso de:
e La guia en pantalla.

* Funcionalidades del Control remoto.

* Funcionamiento del decodificador.

b. Indicar algunos tip’s que ayudaran al cliente a que siempre tenga una imagen nitida:
* Mantenga la antena en su posicién original no mueva la antena.

* No retire la Smart Card del decodificador.

* La Smart Card no se debe limpiar con liquidos.

® En lo posible mantenga siempre conectado el decodificador.

o Si usted desconecta el decodificador, asegrese posteriormente que los cables de audio y
video vuelvan a estar conectados correctamente, tomar en cuenta las guias de TV.

® E|l TV debe estar en entrada de video, caso contrario cambielo con el control.

Si el cliente hace otra clase de preguntas, solicitar amablemente que se comunique a
Servicio al Cliente. 10

24. firmasy llenar los documentos c:;r' ;k;.'.s contacte o

. Llenar la orden de trabajo junto con el cliente los

materiales utilizados en la instalacion del servicio.

. Pide al cliente la firma de la orden de trabajo, acta

recepcion de equipos.

. El técnico solicitara la cédula original del titular del

contrato y validara que la firma sea la misma en la
orden de trabajo.

. Si es otra persona quien recibe el servicio de

instalacion, se verificara en la orden de instalacién la
persona autorizada, de igual forma se solicitara la
presentacion de cédula original de la persona
autorizada a recibir la instalacion.

25.despedida

i Sn/Sra: (apellido dgl cliente), su servicio de television se encuentra habilitado,

cualquier requerimiento adicional favor contactarse al nimero 100 o 1800 800
800. Fue un gusto atenderle.

. Finalmente, debera actualizar la Orden de Trabajo en linea por medio de su

equipo Smartphone, mediante acceso a la aplicacion Web; o en caso
excepcional realizara la llamada al Asistente de Zona.

Cronograma de Implementacion y Linea de tiempo
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Para la implementacién de la propuesta de mejorar de Calidad Técnica y Servicio De Atencidn

Al Cliente en el proceso de instalacién del producto Tv Satelital — DTH se estima un tiempo total

de 145 dias, sin embargo, cada proyecto se entregara paulatinamente.



Figura 29

Cronograma y Linea de Tiempo
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Presupuesto

El presupuesto para realizar la propuesta de mejora se estima en 443.100,00.

Tabla 13

Presupuesto Propuesta de Mejora

Detalle Presupuesto
Arquetipo de Cliente 500,00
Implementacion de Metodologia de Experiencia del Cliente 500,00
Herramienta - Viaje del Cliente 2.600,00
Implementacién de Indicadores de Experiencia y Satisfaccién de Servicio 2.500,00
Sistema de Agendamiento en Linea 80.000,00
Sistema de Escaneo Corporal Inteligente 40.000,00
Sensibilizacién, uso de uniforme 100.000,00
Programa de Voz del Cliente 80.000,00
APP de gestion de instalaciones 50.000,00
Cédigo QR 75.000,00
Capacitacién Técnica 12.000,00
Total 443.100,00
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CAPITULO V
1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones.

El plan de accién propuesto esta basado en solventar las necesidades puntuales de
incumplimiento técnico, asi como las de atencidn de servicio al cliente en el proceso de
instalaciones del producto de television satelital DTH, por lo que ataca directamente a los fallos
del proceso y las insatisfacciones del cliente, de esta manera la propuesta dirige toda su
atencidn al aumento de la satisfaccién y recomendacidn del cliente, ademas aplica nuevos
conceptos como disminuir el nivel de esfuerzo del cliente y mejorar las respuestas a los

requerimientos en el primer contacto.

Los proyectos propuestos estan directamente relacionados con el incumplimiento de los
parametros técnicos y servicio al cliente, y se complementan como una solucién integral a
través de un plan estratégico basado en la metodologia de Gestion de Experiencia del Cliente
mencionado en el numera 4.3.2, asi se evita que se realice esfuerzos aislados y mds bien se

suman acciones hacia un mismo objetivo.

La propuesta de mejora en su fase de disefio es especifica, de tal manera que programa
actividades tangibles y que apoyan a la mejora de la calidad y productividad. Cada actividad ha
sido propuesta como un proyecto y consta de los tres componentes del tridngulo de la triple
restriccion que son: alcance, tiempo y costo, traducidos estos elementos; en detalle de |a

solucidn, cronograma, linea de tiempo y presupuesto.
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Segun la informacion detallada en el numeral 4.4 Cronograma de Implementacidn y linea de
tiempo, se estima que para implementar la propuesta de mejora se tomaran alrededor de 145
dias; contados a partir del acta de constitucion del proyecto global. Ademas, para ejecutar los
proyectos y acciones de mejora se requiere la asignacion de un presupuesto de $443.100.,

segun el numeral 4.5.

Recomendaciones.

La propuesta de mejora estd realizada con la finalidad de mejorar los procesos de la de la
CNT EP, con una estrategia dirigida a superar las expectativas del cliente por lo que se

recomienda su aplicacién inmediata para beneficiar a la comunidad ciudadana.

En términos generales el incluir una estrategia integral de experiencia del cliente, con un
presupuesto menor al 6% de la facturacion mensual del propio producto y un tiempo de 3
meses; serd un gran acierto, teniendo en cuenta que la satisfaccion del cliente podria llegar a
estandares de mercado, alcanzado probablemente un 90% de satisfacciéon dentro de una

distribucién y comportamiento normal.

Se recomienda que toda la organizacion desde el nivel directivo hasta el operario conozca la
estrategia propuesta, de esta manera se podra orquestar con las diferentes areas y lideres la

ejecucion del proyecto.
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Se sugiere que una vez que inicien la ejecucién del proyecto se controlen y evalluen los
avances, el costo, de tal manera que se pueda reaccionar oportunamente en el caso de que se

esté desvirtuando el objetivo.

Se propone asi también que el proyecto no sea dirigido por una sola persona, sino por un
grupo multi-displinario y contando con los mejores recursos de la compafiia de esta manera se

podrd lograr mayor eficiencia en la ejecucion.

Por ultimo, se sugiere que se lleve un registro documentado de la implementacién, ya que,
de acertar en las estrategias, se puede replicar hacia las otras lineas de negocios fijas y moviles

de laCNTEP
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