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INTRODUCCION

La necesidad de mejorarlos productos y servicios, reducir errores y
defectos y mejorar la productividad, han sido siempre objetivos esenciales
de las empresas enfocados a crear una ventaja competitiva en los
mercados, logrando alcanzar los estandares de calidad establecidos y
necesitados por los clientes. Conforme mas negocios compiten en
servicio, el éxito en esto mercados demanda ciclos de introduccion del
producto y de los servicios cada vez mas breves y una mas répida
respuesta a los clientes. Para lograr esto, una compafiia debe ser capaz
de identificar lo que es hoy (fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas), y lo que desea ser mafiana (visién); debe ademas conocer
que es realmente lo que el cliente desea recibir (calidad esperada) para
disefar, finalmente, el cambio estratégico que le permitira cumplir con sus

objetivos

Conocer al cliente, es realmente, la ventaja competitiva de las empresas.
La voz del cliente es la principal herramienta con que cuentan las
organizaciones, hoy dia, para la planeacion estratégica, el disefio de
nuevos productos y/o servicios, mejora de la calidad, entre otros. Por
consiguiente un programa de mejoramiento de procesos de servicio al
cliente debe brindar en todo momento satisfaccion, debe tener la
flexibilidad y visibn necesaria para cumplir con las expectativas siempre

crecientes de los clientes.

Por estas razones nace el interés de estructurar a la organizacion bajo la
vision del mejoramiento de procesos, la administracidbn por procesos
permite entonces visualizar a la organizacion como un sistema disefiado
para satisfacer las necesidades de sus clientes. El presente trabajo
expone el mejoramiento de los procesos principales de servicio al cliente

de Porta Celular para lograr el éxito y continuidad de los programas de



calidad y mejora que se constantemente se estan implementando en la

empresa.

El mejoramiento de los procesos analizados permitira al area de servicio
al cliente de Porta Celular ser mas competitiva y brindar una mejor calidad

de servicio en base a:

e Mejorar la percepcion de servicio que el cliente tiene

¢ Identificar de forma mas oportuna cuéles son los errores y cuellos
de botella que impiden un flujo constante y mejorado del proceso.

e Utilizar de mejor manera los recursos que se ahorren con el
mejoramiento ya sea en capacitacion de personal o en

automatizacion de procesos.

El desarrollo del presente trabajo investigativo ha sido desarrollado en
funcion de su contenido y de las directrices de mejoramiento en seis

capitulos asi:

Capitulo | Detalla las generalidades de la empresa, como los
antecedentes histéricos, el giro del negocio, su ubicacién, los productos y
servicios que ofrece al cliente, de igual manera identifica los problemas
internos mediante la aplicacion del Diagrama de Causa y Efecto para
finalmente detallar el marco tedrico y conceptual que permite comprender

las condiciones del negocio.

Capitulo Il Se realiza un analisis del entorno externo y de las condiciones
internas a los que la empresa se enfrenta y en base a esta informacion
poder determinar el FODA de la compafiia para de esta manera
aprovechar sus fortalezas y maximizar las oportunidades para poder

enfrentar a los continuos retos. Adicionalmente se presenta el



direccionamiento estratégico que permite definir la: Mision, Vision,
Objetivos, Politica y su aplicacion en el tiempo con el mapa estratégico.

Capitulo 1ll Se realiza el levantamiento de los procesos de servicio al
cliente de Porta Celular lo que permite seleccionar cuales deben ser
analizados y a su vez mejorados con el desarrollo de esta tesis.

Capitulo IV Desarrolla la propuesta integra de mejoramiento de los
procesos seleccionados, para lo cual utiliza formatos especificos para
documentar toda la informacién. Este procedimiento nos permite
modificar, eliminar o crear nuevas actividades que redundan en el
mejoramiento de los procesos y en el ahorro de costos y de tiempos que

sin duda repercutiran en la calidad de servicio que el cliente espera.

Capitulo V Permite visualizar como el mejoramiento de los procesos
influye directamente en el desarrollo de la organizacion por Procesos con
lo cual se pone a consideracién la cadena de valor propuesta, los
indicadores de perspectiva del cliente y de gestion, los factores de éxito,
organigrama estructural y las responsabilidades por puesto; los cuales
permitiran que la empresa constantemente evalle su desempefio frente a

los objetivos propuestos.

Capitulo VI Se puntualizan las conclusiones y las recomendaciones a ser
consideradas para que esta propuesta resulte efectiva para todas las

areas de la empresa.



INTRODUCTION

The need to improve products and services, reduce errors and defects
and improve productivity, have always been focused essential business
objectives to create a competitive advantage in the market, achieving
quality standards established and needed by customers. As more
businesses compete in service, success in this market demands shorter
introduction of product and services cycles and a faster response to
customers increasingly. To achieve this, a company must be able to
identify what is today (strengths, weaknesses, opportunities and threats),
and what you want to be tomorrow (vision); you must also know that really
is what the client wants to receive (quality expected) to design, finally, the

strategic change that will allow you to meet your objectives.

Knowing customer, really, is the competitive advantage of companies. The
voice of the customer is the main tool available to organizations, today day
for strategic planning, the design of new products and services, improve
quality, among others. Therefore a service process improvement program
customer must provide anytime satisfaction, must have the flexibility and

vision required to meet expectations always growing customers.

For these reasons was born the interest of structuring the organization
under the vision of processes, improving management processes then
allows viewing the Organization as a system designed to meet the needs
of its customers. This paper exposes the improvement of the main
processes of service Porta Celular customer to achieve success and
continuity of quality and improvement that programs are constantly being

implemented in the enterprise.

Improvement of scanned processes will enable the service area Porta
cellular customer become more competitive and provide a better quality of

service based on:



e Improve the perception of service that the client has.

e Identify a most timely what bugs and bottlenecks impeding a

constant and improved workflow process.

e Better utilize resources saving with improved either in training or

process automation

The development of this investigative work has been developed according

to their content and six chapters so improved guidelines.

Chapter 1 details the generalities of the company, as the historical
background, turning business, its location, products and services offered
to the customer, similarly identifies internal through the application of the
cause and effect diagram problems for finally detailing the theoretical and

conceptual framework for understanding the business conditions.

Chapter 1l is performs an analysis of the external environment and
domestic that the company faces conditions and based on this information
to determine the SWOT company thus leveraging their strengths and
maximize the opportunities to address the ongoing challenges.
Additionally presents the strategic addressing that allows to define the:
mission, vision, goals, policy and its application in time with the strategic

map.

Chapter Il is performed the lifting of service processes Porta Celular
customer allowing you to choose which should be analysed and in turn

improved the development of this thesis.

Chapter IV develops proposal integrates selected processes,
improvement for which specific formats used to document the information.

This procedure allows us to modify, delete, or create new activities



beneficial in improving processes and saving of costs and times that will
undoubtedly affect the quality of service that the client expects.

Chapter V to display as the improvement of processes directly influences
the development of the organization by processes which factors of
success, structural organizational structure and responsibilities by post
becomes consideration the proposed value chain management, and
customer perspective indicators; which will allow the company constantly

evaluate their performance compared to the proposed objectives.

Chapter VI is point the conclusions and recommendations to be

considered to make it effective for all areas of the company.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

En el desarrollo de este primer capitulo se presenta
una descripcion resumida de Porta Celular, su
formaciéon en el pais, a que se dedica, en donde se
encuentra localizada, la base legal con la que se
desarrolla, su estructura organizacional, los servicios
que ofrece a sus clientes y las caracteristicas de los

mismos.

Adicionalmente se especifica el problema que
gueremos resolver, la importancia de solucionarlo; con
este antecedente se usara el Diagrama de Causa -
Efecto el cual lleva consigo su respectiva

interpretacion.

Se indican los objetivos generales y especificos del
trabajo de investigacién y para terminar, se incluyen
los marcos tedricos y conceptuales; los mismos que
nos ayudaran a comprender y evaluar toda Ia

terminologia que se desarrollara en la presente tesis.

1.1 Antecedentes Histoéricos

La escritura publica de constitucion simultanea de
CONSORCIO ECUATORIANO DE TELECOMUNICACONES
S.A. CONECEL, se otorgo en la ciudad de Quito el 24 de

Junio de 1993: ante el Notario Primero del cantén Quito,



previamente aprobada por el Intendente de Compaifias de
Quito, mediante Resolucion No. 93.1.1.1.1249 de 29 de
Junio de 1993 e inscrita en el Registro Mercantil de
canton Quito bajo el No. 1456, tomo 124.

El objeto social de la compafiia es: a) Instalar, operar y
explotar el sistema de telefonia mévil celular autorizado
por la Superintendencia de Comunicaciones, b)
Suministrar las wunidades operativas del sistema, «c)
Facturacién y cobro del servicio y d) todos los servicios
relacionados con el sistema de telefonia movil celular y
gue estén permitidos por la Ley tales como: importacion,
venta y distribucién de los equipos telefénicos que sean
necesarios para la implementacion de este servicio, asi
como los servicios anexos, adicionales, complementarios

y relacionados con el objeto principal.?

A la par que CONECEL obtuvo Ila certificacion del
Registro Mercantil procedié a obtener todos los permisos
necesarios para el giro del negocio tales como: Registro
Unico de Contribuyentes (RUC), Patentes Municipales,
Permiso de Funcionamiento, Patentes Ambientales,
Permiso de Funcionamiento en el Cuerpo de Bomberos y

Numero Patronal en el Instituto de Seguridad Social.

CONECEL utiliza en el Ecuador el nombre comercial de
PORTA CELULAR, con el que opera legalmente desde
1993; es representante en el Ecuador de la multinacional
de Telecomunicaciones AMERICA MOVIL cuya se de
principal se encuentra en la ciudad de México y que tiene

! Intranet CONECEL



participacién en todos los paises de Sudamérica,
Centroamérica y parte de Norteamérica.

1.1.1 Giro del Negocio

Porta Celular es la empresa de telefonia celular movil
lider en Ecuador con mayor numero de clientes a nivel
nacional (mé&s de 8°500.000 clientes) tanto de prepago
como postpago (contrato), cubriendo mas de 1309
poblaciones, 7.933 kilbmetros de carreteras y caminos

vecinales en las 4 regiones del pais.

Actualmente cuenta con 48 Centros de Atencion al Cliente
ubicados en 25 ciudades y con presencia en las cuatro
regiones del pais, que se suman a mas de 4.500 puntos
de venta a nivel nacional que estdn a disposicién de

nuestros clientes.

Es ademas proveedor de Internet y de transmisién de
datos; los servicios de postpago como de prepago asi
como los de intranet y transmisién de datos se ofrecen a

nivel personal como a nivel corporativo

La principal actividad de la empresa es brindar
comunicacion movil con alta calidad de voz y a bajos
costos, con este fin si bien los servicios son los mismos,
los clientes se encuentran clasificados en clientes
postpago aquellos que tienen un contrato mensual y por
el cual reciben dependiendo del tipo de contrato
determinados servicios, y los clientes prepago, aquellos

gue no tienen un contrato mensual y que pueden acceder



a comunicarse mediante la adquisicion de tarjetas de

telefonia que permite recargar su cupo de llamadas.

Es importante destacar que para poder ofrecer a
cualquiera de estos dos grupos todos los servicios que se
encuentran disponibles, la empresa cuenta con el
personal de servicio al cliente calificado para atender

cualquier tipo de requerimiento.

Otra de las ventajas competitivas radica en que los
procesos que se solicitan diariamente son realizados en
linea es decir en el mismo momento en que son
requeridos y sin que el cliente se vea perjudicado en su
tarifa o tiempo de vigencia de su tiempo aire celular.

Tanto los servicios de voz como de transmision de datos
que ofrece Porta Celular estan a disposicién de sus dos
grupos de clientes; adicionalmente |la empresa posee
varios servicios con Yy sin costo como parte de su
portafolio de productos; a continuacién un breve resumen

de sus productos.

1.2 Productos y Servicios

La empresa tiene una variedad importante de productos
y/o servicios disponibles para clientes postpago como

para clientes prepago

1.2.1 Productos Prepago

10



o Tarjetas Prepago Amigo: Tarjetas fisicas o
virtuales con saldo de tiempo aire para recargar vienen en
denominaciones de $3, $6, $10, $20 y $30 pueden ser
adquiridas por los clientes mediante los siguientes
meéetodos: a) en las cajas de los Centros de Atenciéon al
cliente, b) desde el celular marcando la opcién *100, c)
desde la Web de los principales bancos, d) en los cajeros
automaticos de los bancos, e) en distribuidores
autorizados y f) en la base de recargas automaticas a
nivel nacional para lo cual se tiene el convenio de
recargas con las siguientes empresas: Aki, Supermaxi,
Fybeca, Megamaxi, Farmacias Sana Sana, Servipagos, |

Store, Almacenes Japén, Orve Hogar.?

o Amigo Kit: Equipo y linea incluida en un solo
paquete, en el que se incluyen: tiempo aire y servicios

adicionales mas los componentes del equipo.

Este kit puede ser adquirido en los Centros de Atencién al
Cliente, en Distribuidores Autorizados y en las cadenas
de Retail como: Comandato, Orve Hogar, Almacenes

Japébn, etc.

o Amigo Chip: Linea de prepago lista para ser usado
en cualquier equipo moévil que no tenga registro en la red

celular de Porta.

Este producto esta disponible para todos los equipos libres

ya sean adquiridos en el Ecuador o en el extranjero y que no

Z www.porta.net
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tengan restricciones para funcionar en la red de Porta

Celular.

o Amigo Kit Blackberry Prepago: Equipo y Linea de
prepago que viene preactivado, es decir que ya tiene
asignado un cupo determinado, que para este caso es de

$1 de tiempo aire y el servicio de blackberry por 30 dias.

o Banda Ancha Prepago: Equipo USB para
navegacion ilimitada por 1 mes, con velocidad de hasta
3.5 G, con conexi6on en cualquier computadora sin pagos

mensuales.

. Telefonia Publica: Cabinas telefénicas con costos

preferenciales en el valor del minuto.

o Servicios adicionales Prepago: Paquetes de
mensajes escritos, paquetes de mensajes multimedia y
paquetes de navegacion en Internet.

1.2.2 Productos Postpago

Tabla 1: Planes Individuales

PLANES INDIVIDUALES PLANES INDIVIDUALES
ABIERTOS CONTROLADOS
IDEAL 22 IDEAL 15
IDEAL 25 IDEAL 18
IDEAL 30 IDEAL 22
IDEAL 34 IDEAL 22 ROLLOVER

IDEAL 3.5 G TOUCH 40 IDEAL 25

12



IDEAL 43 IDEAL 30
IDEAL 54 IDEAL 34
IDEAL 3.5 G TOUCH 55 IDEAL 3.5 G TOUCH 40
IDEAL 65 IDEAL 43
IDEAL 79 IDEAL 43
IDEAL 95 IDEAL 3.5 G TOUCH 55
IDEAL 120 IDEAL 3.5 G TOUCH 65
IDEAL 3.5 G TOUCH 120 IDEAL 3.5 TOUCH 120

Fuente: Guia Comercial

Tabla 2: Planes Ideales Datos

PLANES IDEALES DATOS

EMAIL BLACKBERRY EMAIL PRODUCTIVIDAD

MOVIL MOVIL

PLUS POP3
IDEAL 39 IDEAL 49 IDEAL 49 IDEAL 49
IDEAL 49 IDEAL 59 IDEAL 69 IDEAL 59
IDEAL 59 IDEAL 69 IDEAL 69
IDEAL 69 IDEAL 79 IDEAL 79
IDEAL 79 IDEAL 99

Fuente: Guia Comercial

Tabla 3: Planes Tip Hogar

PLANES TIP HOGAR

PLANES TIP HOGAR 10 CONTROLADO

PLANES TIP HOGAR 20 CONTROLADO

PLANES TIP HOGAR 30 CONTROLADO

Fuente: Guia Comercial
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Tabla 4: Planes Familiares

PLAN FAMILIA ABIERTO

PLAN FAMILIA
CONTROLADO

IDEAL FAMILIA 49

IDEAL FAMILIA 49

IDEAL FAMILIA 79

IDEAL FAMILIA 79

IDEAL FAMILIA 95

IDEAL FAMILIA 95

IDEAL FAMILIA 120

IDEAL FAMILIA 120

IDEAL FAMILIA 150

IDEAL FAMILIA 150

Fuente: Guia Comercial

Tabla 5: Planes Grupales

PLAN GRUPO ABIERTO

PLAN GRUPO
CONTROLADO

IDEAL GRUPO 59

IDEAL GRUPO 59

IDEAL GRUPO 85

IDEAL GRUPO 85

IDEAL GRUPO 109

IDEAL GRUPO 109

IDEAL GRUPO 120

IDEAL GRUPO 120

Fuente: Guia Comercial

Tabla 6: Planes Pymes

PLANES PYMES ABIERTOS

PLANES PYMES CONTROL

PYMES VPN 50-100

PYMES VPN 50-100

PYMES VPN 101-150 PYMES VPN 101-150
PYMES VPN 151-200 PYMES VPN 151-200
PYMES VPN 201-250 PYMES VPN 201-250
PYMES VPN 251-300 PYMES VPN 251-300
PYMES VPN 301-350 PYMES VPN 301-350
PYMES VPN 351-400 PYMES VPN 351-400
PYMES VPN 401-450 PYMES VPN 401-450
PYMES VPN 451-500 PYMES VPN 451-500
PYMES VPN 501-550 PYMES VPN 501-550

Fuente: Guia Comercial
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Tabla 7: Planes Internet Moévil

PLANES BANDA ANCHA MOVIL

BANDA ANCHA MOVIL 19 CONTROLADO

BANDA ANCHA MOVIL 29 CONTROLADO

BANDA ANCHA MOVIL 49 ILIMITADO

Fuente: Guia Comercial

Tabla 8: Planes Corporativos

PLANES CORPORATIVOS

CONTROL

EMPRESARIAL
118

CONTROL

EMPRESARIAL
515

CONTROL

EMPRESARIAL
129

CONTROL

EMPRESARIAL
570

CONTROL

EMPRESARIAL
144

CONTROL

EMPRESARIAL
620

CONTROL

EMPRESARIAL
153

CONTROL

EMPRESARIAL
662

CONTROL

EMPRESARIAL
172

CONTROL

EMPRESARIAL
700

CONTROL

EMPRESARIAL
185

CONTROL

EMPRESARIAL
736

CONTROL

EMPRESARIAL
200

CONTROL

EMPRESARIAL
880

CONTROL

EMPRESARIAL
220

CONTROL

EMPRESARIAL
982

CONTROL

EMPRESARIAL
244

CONTROL

EMPRESARIAL
1075

CONTROL

EMPRESARIAL
270

CONTROL

EMPRESARIAL
1179

CONTROL

EMPRESARIAL
295

CONTROL

EMPRESARIAL
1285




CONTROL EMPRESARIAL

CONTROL EMPRESARIAL

324 1395
CONTROL EMPRESARIAL CONTROL EMPRESARIAL
359 1457

Fuente: Guia Comercial

Tabla 9: Planes Empresariales

PLANES EMPRESARIALES
ABIERTOS

PLANES EMPRESARIALES
CONTROLADOS

IDEAL EMPRESA 600

IDEAL EMPRESA 600

IDEAL EMPRESA 2000

IDEAL EMPRESA 2000

IDEAL EMPRESA 5000

IDEAL EMPRESA 5000

IDEAL EMPRESA 10000

IDEAL EMPRESA 10000

Fuente: Guia Comercial

1.2.3 Servicios Adicionales Sin Costo

CASILLERO DE VOZ:

contesta y guarda

Este es un servicio que

los mensajes cuando no se

encuentra disponible el abonado, cuando tiene el
celular apagado, esta sin bateria o esta fuera de la

cobertura. clientes

postpago y prepago.

zona de Disponible para

CONFERENCIA: Con la conferencia pueden hablar al
mismo tiempo y por la misma linea hasta 6 personas,
sin perder tiempo y dinero en llamadas realizadas

por separado. Disponible para clientes postpago.

QUIEN LLAMO: Cuando se enciende el

recibe un mensaje de texto con

celular se

los ndimeros de

16



teléfono que llamaron y no dejaron ningun mensaje
en el casillero de voz, servicio disponible solo para

clientes Postpago.

e TRANSFERENCIA DE LLAMADAS: Dirige
automaticamente las llamadas que entran al celular
a cualquier numero telefénico convencional o celular
que el cliente elija. Disponible solo para clientes
postpago

e LLAMADA EN ESPERA: Permite contestar una
[lamada mientras estas en la linea con otra.

Disponible para clientes postpago y prepago.

1.2.4 Servicios Adicionales Con Costo

e MOVIL CAM: Permite conectarse desde el celular a
la cadmara ubicada en domicilios 0o empresas,
servicio disponible solo para clientes postpago y con
equipos de tecnologia 3.5G.

e VIDEOLLAMADA: Permite a los clientes de Porta
con equipos 3.5 G hacer llamadas de video, con este
servicio pueden escuchar y ver a la persona con la
gue se esta comunicando, en tiempo real. Disponible
para clientes postpago y prepago.

e DETALLE DE LLAMADAS: Es el servicio que
permite conocer en el estado de cuenta y con detalle

cada una de las llamadas. Disponible para clientes

postpago y prepago.

17



ASISTENCIA INMEDIATA: Permite al cliente en caso
de algun percance recibir asistencia: mecanica,
legal, hospitalaria. Disponible solo para clientes
postpago.

PASATIEMPO: Transferencias de saldo entre
nimeros prepago Yy postpago. Disponible para

clientes prepago y postpago.

LLAMADAS 1700-1800: Acceso a los numeros 1700-
1800 de Andinatel. Disponible solo para clientes

postpago.

PASATIEMPO PLUS: Servicio que permite a un
cliente postpago con plan abierto poder configurar 2
nameros de prepago para realizar transferencias de
saldo todos los meses. Disponible solo para clientes

postpago.

COMPRA DE TIEMPO AIRE: Adquisicién de minutos

mediante portales Web. Disponible para clientes

prepago y postpago.
PROTECCION DE EQUIPOS: Servicio disponible

para clientes postpago que al contratarlo tienen

seguro contra robo para su celular.
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1.2.5 Ubicacion del negocio

Porta Celular tiene Centros de Atencion al Cliente en las
principales ciudades del pais, la matriz de la compafia se
encuentra en la Provincia del Guayas, cantéon Guayaquil,
ciudad Guayaquil, en las calles Francisco de Orellana y
Alberto Borges, Edificio Centrum. Sus teléfonos son:
0222693693 / 022469129.
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1.3 Base o Marco Legal

El marco legal de la empresa “CONECEL S.A. — PORTA
CELULAR?”, es el siguiente:

Tabla 10: Marco Legal

Nombre

CONSORCIO ECUATORIANO
DE TELECOMUNICACIONES
S.A.

Resolucion de la
Superintendencia

De Compafiias No.

903.1.1.1.1249 del 29 de
Junio de 1993 el No. 1456,
tomo 124.

Registro Mercantil

No 1456, tomo 124 del 30 de
Junio de 1993

Tipo de Compafia

Sociedad Anénima

Actividad

Econdmica

Instalar, operar y explotar el

sistema de telefonia movil

celular.
RUC 1791251237001
Pais de Origen Ecuador
Provincia Guayas
Ciudad Guayaquil
Calle A. Francisco de Orellana

Interseccién

Alberto Borges

Numero

Mz. 105, Piso 3 Barrio
Kennedy

Presidente

Ing. Alfredo Escobar San

Lucas

Fuente: Investigacién Campo
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Las obligaciones méas importantes en lo referente a
tributacion por parte de la empresa son: Declaracion del
Impuesto a la Renta para Sociedades, Declaracion de

Retenciones en la Fuente y Declaracién Mensual del IVA.

1.4 Cultura Organizacional

La cultura organizacional se ha definido como una suma
determinada de valores y normas que son compartidos por
personas y grupos de una organizacion y que controlan la
manera que interaccionan unos con otros y ellos con el

entorno de la organizacién

Los niveles de la empresa a nivel organizativo estan

representados de la siguiente manera:

Nivel Legislativo: Aqui confluyen el Directorio y la
Presidencia Ejecutiva quienes son los encargados de
aprobar todos los cambios a nivel legal de la empresa y
de fijar en coordinacion con la administracion de América
Mévil las politicas y metas comerciales asi como las

actualizaciones de los manuales de procedimientos.

Nivel de Control: Area de exclusividad de la empresa
donde se genera el proceso de auditoria y control a las

actividades de todos los empleados de la organizacion.
Nivel Directriz: Liderado por todos los Directores de la

empresa y es el nivel donde se dan origen a las politicas

y decisiones que deberan ser aprobadas por el nivel
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legislativo; adicionalmente son |los encargados de

responder por los resultados.

Nivel de Apoyo: Compuesto por los departamentos
adjuntos a las Direcciones y que son los encargados de
gestionar y habilitar toda la parte operativa que tiene

lugar en la empresa.
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1.4.1 Organigrama Porta Celular

llustracion 2: Organigrama General
ORGANIGRAMA GENERAL DE PORTA

| DIRECTORIO |
|
| Presiencia |

| DIRECCION DE AUDITORIA I I DIRECCION JURIDICA |

AUDITORIA JURIDICO R2

CONTROL CELULAR |

i

|

PROYECTOS I RELACIONES PUBLICAS |

SEGURIDAD

!

DIRECCION DE DIRECCION DIRECCION SERVICIO DIRECCION TECNICA DIRECCION DIRECCION DE
SISTEMAS COMERCIAL AL CLIENTE FINANCIERA Y RECURSOS HUMANOS
| PROYECTOS | MERCADEQO CENTROS DE MANTENIMIENTO DE PLANIFICACION SELECCION Y
ATENCION CONMUTACION FINANCIERA DESARROLLO
| GSI | SVA
CREDITO MANTENIMIENTO DE TESORERIA DESEMPERNO Y
| NETWORK | VENTA INDIRECTA COMUNICACIONES COMPENSACIONES
DISTRIBUIDORES
CONTACT CENTER CALIDAD DEL ADMINISTRACION
SERVICIO

RETAIL

SOLUCIONES

COMERCIAL

IMPLANTACION Y
CONSTRUCCION

CONTRALORIA
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La Direccién y Administracion de CONECEL S.A. PORTA

CELULAR tiene la siguiente estructura:

Directorio: Es la maxima autoridad de la Compafia y la
integran el Presidente Ejecutivo y los Directores de cada

area.

Presidente Ejecutivo: Es el representante de la empresa
y le corresponde ejercer la representacion legal, judicial y
extrajudicial de la compafiia en forma individual, es el
encargado de nombrar a los Directores de la empresa y
adicionalmente es el representante para el Ecuador de

America Movil.

Direcciones: Son los responsables de todas las areas de
la empresa, son quienes responden ante la Presidencia
por los resultados mensuales, bajo su cargo estan las
distintas Gerencias.

Gerencias: Personeros responsables de cuidar y mejorar
los estandares de la organizacién en todos sus aspectos,
bajo su cargo estan los mandos medios como Jefes de
areas y Supervisores y el personal de soporte que de
acuerdo al departamento en que laboran pueden ser:
asesores de servicio, ejecutivos corporativos, asistentes
de Call Center, asesores de soporte operativo, asistentes
administrativos-financieros, asistentes operativos y

cajeros.
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1.5 Determinacion Del Problema

En el ambiente actual, cada vez mas competitivo, el
servicio de calidad es decisivo para el éxito corporativo,
hoy en dia escuchamos hablar constantemente de los
servicios y mercados, a su vez los servicios cobran mayor
importancia en las economias de los paises; por lo tanto
cada vez se habla con mayor énfasis acerca de la

importancia de la calidad en el servicio.

Debido a la gran connotacion que la marca ha obtenido en
el contexto nacional y con la premisa de que al ser una
empresa ligada intimamente al servicio al cliente debe
ofrecer el mismo con niveles de excelencia, es
indispensable que Porta se encamine en el mejoramiento
del servicio al cliente lo que sin duda repercutird en el
aumento de su participacibn de mercado y el

mantenimiento de su portafolio de clientes.

La importancia de este proyecto es establecer las
condiciones actuales de los procesos dentro del area de
servicio al cliente de Porta Celular a fin de mejorarlos con
lo cual se espera reducir los tiempos de atencion actuales
lo qgue a su vez redundara en mejorar los niveles de

satisfaccién de los clientes.

Es importante dentro de este desarrollo practico de la
propuesta que se presenta, llevar a cabo un
mejoramiento de procesos para el area de servicio al
cliente a fin de mejorar y ayudar a solucionar los

principales problemas que se han detectado dentro del
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drea como: demora en la atencién tanto personalizada,
falta de seguimiento a los requerimientos presentados por
los clientes, diferencia de la informacion entre un punto y
otro acerca de los procesos lo cual ocasiona que el
cliente tenga distintas versiones a un mismo
requerimiento o consulta, esta implementaciéon Ile
permitira a Porta Celular enfocar la gestién a la mas
algida de sus actividades, el servicio al cliente,
estructurarlas de forma adecuada, establecer parametros
claros y definidos de control, optimizar sus recursos de
manera eficiente, enfocarse hacia el cliente y mejorar

continuamente.

1.5.1 Diagrama De Causa Y Efecto

En el desarrollo del esquema de Ishikawa es importante
presentar los datos originales que dieron como resultado
el diagrama final, para esto incluimos la técnica de lluvia
de ideas y el grafico de Pareto, para esto se tomo en

cuenta la siguiente escala de valoracién:

0 a 3: Afectacion Irrelevante
4 a 6: Afectacion Leve
7 a 9: Afectacion Constante
10: Afectacion Critica

Se adjunta como parte de este analisis los datos del
proceso de Illuvia de ideas, esta herramienta es el
resultado de tomar como referencia a 8 integrantes del
area de servicio de cliente quienes estan en mayor

contacto con el cliente y pueden darnos una mejor vision
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de la situacion actual de la empresa, de igual manera se
presenta el Diagrama de Pareto para ejemplificar algunos
de los problemas principales de la empresa y como un

antecedente en la elaboracion del Diagrama de Causa y
Efecto.
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Tabla 11

: Problemas Detectados con Lluvia ldeas

ASESOR | ASESOR | ASESOR | ASESOR | ASESOR | ASESOR | ASESOR | ASESOR

TIPOS DE PROBLEMAS 1 2 3 4 5 6 7 8
IAsesores con desconocimiento del proceso 10 9 8 9 9 9 9 8
Procesos no acorde a las necesidades del cliente 5 7 7 7 5 6 5 7
Excesiva documentacién para cada tramite 5 4 4 3 5 5 5 4
Asesores con mala actitud de servicio 4 3 3 3 2 3 1 1
Falta de seguimiento a los requerimientos 4 4 2 1 1 2 2 2
Falta de personal en horarios picos 4 2 1 1 2 2 3 1
Esquema de comisiones obsoleto 1 2 1 1 2 1 1 0
Poca diferenciacion comercial frente a la
competencia 0 0 1 1 1 0 0 1
No existe un departamento de fidelidad 1 0 0 1 0 0 1 0

Fuente: Investigacion de Campo
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Grafico 1: Diagrama de Pareto

DIAGRAMA DE PARETO PORTA CELULAR

Asesores con Procesos no acorde Excesiva - Poca diferenciacion No existe un
. . ” Asesores con mala |Falta de seguimiento | Falta de personal en Esquema de )
desconocimiento del | a las necesidades |documentacion para . - L NS . comercial frente ala | departamento de
X . actitud de senvcio |a los requerimientos horarios picos comisiones obsoleto X .
proceso del cliente cada tramite competencia fidelidad
Serie2 32% 22% 16% 9% 8% % 4% 2% 1%
Seriel 32% 53% 69% 78% 86% 93% 97% 99% 100%

PROBLEMAS DETECTADOS

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Fuente: Investigacion de Campo
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Grafico 2: Diagrama de Causa y Efecto de PORTA CELULAR

DIRECCION SERVICIO AL CLIENTE

Objetivos en base a condiciones regionales Asesores con desconocimiento del producto

Procesos no definidos Procesos lentos

Bajo enfoque hacia el cliente

Exceso de documentacion . -
' ' Mala actitud de servicio
Procesos no han sido actualizados

Bajo nivel de calidad en la atencion

Plataformas no se encuentran relacionadas
Equipos con poco mantenimiento Poca diferencia con competencia

Faltan computadores en oficinas
CRM paco accesible al usuario Promociones reactivas

No hay Gerencia de Mercado en R1

Mercado muy competitivo

SISTEMAS MERCADO

Fuente: Investigacion de Campo
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1.5.2 Interpretacién Del Diagrama Ishikawa

Direccién.- Es necesario que la Direccién cambie sus
estrategias por producto a aquellas en que se involucre al
cliente, generalmente se estan planteando propuestas de
negocio basadas solo en el mejoramiento de los indices
de la empresa pero casi nunca se consulta cuales son las
necesidades de la base de clientes. Al satisfacer estos
requerimientos se podra generar mayor lealtad de sus

clientes hacia la empresa.

Tecnologia.- Actualmente la entrega de tickets esta
basado en solo tres colas de atenciéon como: ventas,
servicio técnico y servicio al cliente, esto sin duda que
limita la capacidad e entender todo el espectro de
requerimientos que se hacen en los Centros de Atencidn
al Cliente, esta Ilimitante no permite siquiera ofrece
rapidez en la atencion a personas discapacitadas, de la
tercera edad o embarazadas. Adicionalmente la
plataforma de registro de la visita del cliente a los
Centros de Atencion o cuando este llama a un Call Center
no es interactiva con el resto de aplicaciones lo que
repercute en la demora del asesor de servicio al cliente al
tener que registrar la misma informacién en diferentes

plataformas.

Personal de Servicio.- Las razones mas notorias por las
cuales se presentan soluciones de baja calidad estan
relacionadas con el poco conocimiento que tienen los
asesores con respecto al producto que se ofrece a los

clientes lo que representa demora en la solucién final que
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se entrega al cliente, adicional a esto los procesos son
lentos y en muchos casos repetitivos en varias etapas lo
gue produce cuellos de botella y demora en los
requerimientos del cliente. Adicionalmente existe un
excesivo respaldo en documentos que si bien son
necesarios para validar las transacciones no es menos
cierto que es necesario solicitar los mismos al cliente por
cada tramite gque este realiza por lo que genera malestar
al cliente, en este aspecto es necesario que la empresa
busque la manera de implementar la digitalizacién de los
documentos base del cliente a fin de reducir este tipo de
inconvenientes. Todo esto mas constantes escenas de
baja actitud hacia el cliente han hecho que Ia
insatisfaccion del cliente vaya en aumento, para lo cual
es necesario educar a los asesores y controlar su
progreso a fin de ir monitoreando los progresos en el

aumento de percepcion de la calidad del servicio.

Mercado.- La cantidad de oferta de servicio celular se ha
masificado de tal manera gque actualmente 8 de cada 10
ecuatoriano tiene acceso a este servicio esto mas la
disminucién de las tarifas en lo que se refiere a los
costos de los minutos a hecho que en varias ocasiones
los precios sean fijados en base a las decisiones de la
competencia y no a una estrategia de mercado que
responda al mejoramiento de la calidad tanto en el
servicio final al cliente como en el producto que se ofrece
al cliente esto repercute en que los clientes actuales o
potenciales comparen muchas veces los servicios de
Porta con los ofrecidos con otros operadora de telefonia

celular.
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1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo General

Establecer los procesos de mejoramiento del servicio que ajustados a los
requerimientos de los clientes permita obtener mayor agilidad en la
atencion y satisfagan de forma integral las necesidades de los mismos.

1.6.2 Objetivos Especificos

Identificar en base al Diagrama de Causa y Efecto
aquellos procesos que implican un mayor costo para el

area a fin de establecer las mejoras a los mismos.

Determinar cuales son las areas de oportunidad por
mejorar en la empresa a fin de sacar el mayor provecho

de sus fortalezas.

Realizar un estudio para conocer el nivel de calidad
de servicio a fin de llegar a niveles de satisfacciéon en

servicio superiores al 80%.

Proponer wun direccionamiento estratégico en la
empresa Porta Celular para mejorar la imagen hacia el

cliente.
Disefiar un modelo administrativo de mejoramiento

de la calidad del servicio postventa prestado por Porta

Celular, que le permita a la empresa asegurar los
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procesos de manejos de novedades, quejas Yy de

reclamos.

Proponer indicadores de gestion a los procesos
principales, los mismos que permitiran evaluar el

desempefio de las actividades que se realizan.

1.7 Marco Teéricoy Conceptual

1.7.1 Marco Teorico

Los Procesos de la Empresa

La Gestion por procesos, corresponde a una politica de
mejoramiento continuo para avanzar en el desarrollo
organizacion y permitir, incrementar la eficiencia vy
eficacia. La empresas modernas estan pensando de forma
diferente acerca de los procesos, que ya no son simples
técnicas de produccion; actualmente las Direcciones
comprenden que existen muchos procedimientos que
emplean materiales, tiempo, equipos y personal para
ofrecer diferentes tipos de productos y servicios. Estos
son llamados “procesos de la empresa” y actualmente son
de suma importancia para la mejora competitiva de las
empresas. En otras palabras, una organizacion es un
sistema abierto, un conjunto de recursos, subsistemas,
procesos, procedimientos y acciones que permiten el
comportamiento adaptable al entorno. Este enfoque

sistémico permite reunir y organizar los elementos del
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sistema, asi como sus interacciones con miras a una

mayor eficacia de la accién.?

Por que la Gestién por Procesos

Porque las empresas son tan eficientes como lo son sus
procesos. La mayoria de las empresas y la organizaciones
gue han tomado conciencia de esto ha reaccionado ante
la ineficiencia que representan las organizaciones
departamentales, con sus nichos de poder y su inercia
excesiva ante los cambios, potenciando el concepto del
proceso, con un foco comun y trabajando con una vision

de objetivo en el cliente.

La gestion de los procesos tanto tecnoldégicos como los
administrativos, constituye un nuevo enfoque de la
coordinacién y planificacion en el seno de wuna

organizacion.

“La relativa estabilidad de los grandes procesos hace de
ellos una excelente base de planificacion. El proceso se
inscribe en el tiempo; por tanto, la gestion de los
procesos permite afrontar el futuro sobre una base
sélida”®. Entre las utilidades que se obtiene al centrar la
gestion de la organizacion en sus procesos, se puede
mencionar que” :

e Permite a la organizaciéon centrarse en el cliente.

e Permite a la compafiia predecir y controlar el

cambio.

® MEJIA, Francisco. Gestién Tecnolégica. Editora Guadalupe. Bogota. 1998. p.40
* LORINO, Philippe. El control de gestion estratégico. Alfa Omega Grupo Editor. Bogota. 1996.
® HARRINGTON, James. Mejoramiento de los procesos de la empresa. McGraw-Hill. Bogota.1996
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Aumenta la capacidad

de la empresa para competir,

mejorando el uso de los recursos disponibles.

la organizacion.

Desarrolla un sistema

Ofrece una vision sistematica de las actividades de

completo de evaluacion para

las areas de la empresa.

En la actualidad se hacen m

as evidentes las ventajas que

tiene la gestion de los procesos en una organizacién, con

respecto a otras formas de gestion.

En el

siguiente cuadro se establece

la diferencia de

enfoques entre una organizaciéon centrada en funciones y

una centrada en procesos:

Tabla 12: Diferencias entre enfoque de procesos®

GESTION POR FUNCIONES

GESTION POR PROCESOS

Departamentos

Especializados

Procesos valor anadido

Departamento forma | Forma natural organizar el

organizativa trabajo

Jefes funcionales Responsables de los
procesos

Jerarquia-control Autonomia-Autocontrol

Burocracia-formalismo Flexibilidad-cambio-
innovacioén

Toma de decisiones | Es parte del trabajos de

centralizadas todos

Informacién Jerarquica

Informacién compartida

Jerarquia para coordinar

Coordina el equipo

Cumplimiento desempefio

Compromiso con resultados
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Definiciéon de Proceso

Los procesos son algo natural y han existido desde
siempre; lo que ha sucedido es que la empresa se ha
organizado desmembrandolos en partes; para
estructurarse en base a la agrupacion de tareas

especializadas (departamentos).

El concepto de procesos puede resumirse, tomando en
consideracion a varios autores, de la siguiente manera:
“Proceso es cualquier actividad o grupo de actividades
gue emplea insumos, les agrega valor y suministra un
producto o servicio a un cliente interno o externo”.

En otras palabras, “por proceso queremos decir
sencillamente wuna serie de actividades que, tomada
conjuntamente, producen un resultado valioso para el

cliente”®,

Una serie de cambios a través de los cuales algo se
desarrolla se transforma o se somete a variaciones con el
objetivo de obtener un producto semi elaborado o

terminado.

® HAMMER, M Y Champi, J. Reingenierfa. Grupo Editorial Norma. Colombia. 1994
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Grafico 3: Un Proceso’

Materiales Proceso

Procedimientos

Métodos Productos

Informacién

Personas Servicios

Habilidades PROCESO

Conocimientos Informacion

Capacitacion

Planta / Equipo Papeleo
Insumos Producciones

Elementos de un Proceso

Un proceso esta formado por los siguientes elementos:®

Entradas: Los materiales, equipamiento,
informacion, talento humano, recursos financieros, o
condiciones medio ambientales necesarias para
[llevar a cabo el proceso.

Clientes: Persona o personas que utilizan su salida-
el siguiente de la linea que lo recibe. Tanto si sus
clientes son internos como externos a su
organizacion, utilizan su salida como entrada para

su(s) procesos de trabajo.

7 Un proceso, OAKLAND John S., ADMINISTRACION POR CALIDAD TOTAL, pp.13
8 GALLOWAY, Dianne. Mejora Continua de Procesos, 1998, pp. 142-144
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e Proveedor: Las personas (funciones u organizacion)
gue proporcionan las entradas que necesita el
proceso.

e Control: Se origina con la finalidad de mantener un
control de secuencia de desarrollo y ejecucion del
proceso.

e Salidas: EIl producto tangible o el servicio intangible
creado por el proceso; que es entregado al cliente.

e Indicadores: Conjunto de mediciones realizadas al
proceso para medir tanto las actividades como los
resultados del proceso. Los indicadores suelen
enfocarse en los aspectos de eficiencia y eficacia.

e Transformacién: Cambio que se produce con los
requerimientos de entrada del proceso para generar
valor.

e Limites: EI primer y daltimo paso de un proceso.
Preguntese “;Qué es lo primero que hacemos para

iniciar el proceso?” “;Cual es el ultimo paso?”. EI
ultimo paso puede ser la entrega de la salida al

cliente.

Requisitos de un Proceso

Todos los procesos deben ser capaces de satisfacer los
ciclos P-D-C-A (Por sus siglas en inglés Plain, Do, Check,
Act): Planificar, implantar, revisar y mejorar, para

asegurar su cumplimiento y eficacia en forma continua.®

o Naranjo Borja, Efrain. Gestion por Procesos. Modulo Ill. 2004. p.15
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Todos los procesos deben tener indicadores que permitan
visualizar facilmente la evolucion de los mismos, de tal
manera que cualquier desviacion de los estandares,
establecidos inicialmente, pueda ser corregida

rapidamente.

Es recomendable planificar y realizar periédicamente
programas de reingenieria o de mejoramiento de procesos
de gestién para alcanzar mejoras espectaculares en
determinados parametros como costos, calidad, servicio y

rapidez de respuesta.

Clasificacion de los Procesos

Dentro de los tipos de procesos podemos diferenciar

claramente los siguientes®:

Procesos gobernantes o de direccion.- Son aquellos
que proporcionan directrices a todos los demas procesos
y son realizados por la direccién o por otras entidades,
son procesos responsables de analizar las necesidades y
condicionantes de la sociedad, del mercado y de los
accionistas, para asegurar la respuesta a |las

mencionadas necesidades y condicionantes estratégicos.

Procesos operativos, de produccion 0
institucionales.- Sirven para obtener el producto o
servicio que se entrega al cliente mediante Ila

transformacién fisica de recursos, a partir de estos

' Naranjo Borja, Efrain. Gestién por Procesos. Modulo lIl. 2004. p.13
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procesos el cliente percibira y valorara la calidad. Son las

actividades esenciales del servicio, su razén de ser.

Procesos de apoyo (staff), habilitantes o de Ia
empresa.- Tienen como misién contribuir a mejorar la
eficacia de los procesos operativos y dan apoyo a los
procesos fundamentales que realiza un servicio. Son los
responsables de proveer a la organizacion de todos los
recursos necesarios en cuanto a personas, maquinaria y
materia prima para poder generar el valor afadido

deseado por los clientes.

Levantamiento de Procesos

El ordenar los procesos en forma secuencial permite
comprender su verdadera dimension. La mejor forma de
entender el funcionamiento interno y las relaciones entre
los procesos de la empresa, identificacion de actividades,
flujos de informacidén, recursos y areas involucradas, asi
como el limite y alcance de los procesos, es mediante su
diagramacion o flujo grama, constituyéndose éste en un
elemento primordial en el mejoramiento de los procesos
de la empresa al mostrar claramente las areas en los
cuales los procedimientos confusos interrumpen la calidad
y la productividad, facilitando la comunicacion entre éstas

areas problema.
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Mapa de Procesos

Es definido como una representacién gréafica de un grupo
de componentes de un sistema funcional o procesos

funcionales de un area.

La identificacion y desarrollo del mapa de procesos de la
organizacion proporciona la comprension jerarquica de
sus procesos, y ya dentro de los mismos la identificacidn
y desagregacion en: macro procesos, procesos,
subprocesos, actividades y tareas ligadas al dia a dia de
la empresa, constituyéndose en el paso previo para el

levantamiento de la informacidn.

Cadena de Valor

Es un modelo tedrico que permite describir el desarrollo
de las actividades de una organizacion empresarial
generando valor al cliente final, su objetivo es maximizar

la creacion de valor mientras se minimizan los costos.

Grafico 4: Cadena de Valor

ABASTECIMIENTO
DESARROLLO TECNOLOGICO N
RECURSOS HUMANOS L
INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA N

- d MARKETING
LOGISTICA LOGISTICA
OPERACIONES

Y SERVICIOS
INTERMA EXTERNA
VENTAS

Fuente: HARRINGTON, James, Mejoramiento de los Procesos
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En todos estos conceptos relacionados con procesos
estamos mencionando constantemente la palabra calidad,
es importante mencionar dentro del marco tedrico cuales
son las definiciones asociadas a calidad y especialmente

a calidad en el servicio.

Mejoramiento de los Procesos

El mejoramiento de los procesos se conoce al conjunto de
actividades que, dentro de la organizacion, pretenden
conseguir que las secuencias de actividades (procesos)
cumplan con lo que se espera de las mismas y ademéas
sean mejoradas se les Illama Gestién y Mejora de

Procesos.!

Calidad

Es un conjunto de prioridades inherentes a un objeto que
le confieren capacidad para satisfacer las necesidades
implicitas o explicitas.

La calidad de un producto o servicio es la percepcidén que
el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del
consumidor que asume conformidad con dicho producto o
servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus
necesidades. También involucra que la productividad, la
rentabilidad y la aceptacion en el mercado sean

proporcionales al nivel de satisfacciéon del cliente.

' RASO, Alfonso. Gestién y Mejoramiento de los Procesos. 1996
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Actualmente, para muchas empresas, la preocupacién por
la calidad se traduce en una estrategia con la que
competir en su mercado. La calidad se ha convertido en
una necesidad estratégica y en un arma para sobrevivir
en mercados altamente competitivos especialmente como

el de las telecomunicaciones.

Servicio

Un servicio es mas considerado como un proceso que
como un producto. Es por ello que puede decirse que
tanto las actividades que rodean al servicio como al
producto final en si, forman parte de la produccion de
dicho servicio.

Debido a que los servicios son intangibles, inseparables,
variables e imperdurables es necesario sefialar que el
servicio estd formado por el paguete de prestaciones

integrado por:

e Servicio base o principal: Se refiere a la prestacion
principal dentro del proceso del servicio; es la razén
de su existencia.

e Servicios periféricos o de apoyo: Consiste en los
otros servicios que presta la organizacién y que
complementan o tienen relacion con el servicio
principal.

e Servicios de valor agregado: Son aquellos servicios
libres de costo que acompaifian al servicio principal
y/o periféricos que cuya funcién es incrementar el

valor de los mismos.
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Por lo anteriormente expuesto segun Rosander (1992),
define el servicio como un sistema en el que el trabajo de
realiza de una forma preestablecida y cuya finalidad es la

de satisfacer los gustos y las necesidades de los clientes.

Para Chias (1991, p.13) en su libro “El mercado son
personas” define el término servicio como sigue: “El
servicio es resultado de un acto o sucesion de actos, de
duracion y localizacion definidas, conseguidos gracias a
medios humanos y materiales puestos a disposicién de un
cliente individual o] colectivo, segun procesos,
procedimientos y comportamientos codificados”. El autor
en la definicién anterior hace énfasis en la importancia de
la organizacion interna, ya que considera que aunque la
organizacion cuente con recursos materiales y humanos,
sin la existencia de un sistema que coordine dichos

recursos es dificil que el servicio se realice.

Enfoque en el Cliente

Las organizaciones de clase mundial estan obsesionadas
por cumplir y exceder las expectativas de los clientes. En
una empresa consciente de la calidad, la planeacién tanto
de los productos como del sistema que entrega o fabrica
dichos satisfactores se enfocan a llenar las necesidades y
expectativas de los clientes. Para poder satisfacerlos, la
organizacion identifica necesidades, disefia los sistemas
de produccion y de servicio necesarios para cumplir con
esas necesidades, y mide los resultados como base de

mejora. La empresa también incorpora a los clientes en
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las actividades de planeacion estratégica de todas las

gerencias

Calidad en el Servicio

Los clientes no siempre atribuyen el mismo significado al
concepto de calidad en el servicio que le otorgan los
empleados de wuna empresa. Peter Drucker (1990),
observo que “la calidad no es lo que usted pone dentro de
un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo que
esta dispuesto a pagar”. Se tiene entendido que los
clientes no compran un servicio por lo que la empresa les
ofrece, lo hacen para sentirse bien o para solucionar sus

problemas.

Asimismo sefala que “los clientes compran las
expectativas de beneficios que piensan que la

organizacioén les ofrecera” Drucker, 1990, p21).

De estos conceptos se logra entender que la calidad se
alcanza cuando se satisfacen las expectativas y se
solucionan los problemas con el cliente. En el caso de los
servicios, el cliente no sélo evaliua la calidad con
respecto al servicio producido o al producto final, sino
también la forma en que estad suministrado o entregado.
La calidad de los servicios comprende estas dos
clasificaciones, ya que forman parte de Ilo que Ilos
consumidores esperan y reciben de wuna empresa

(expectativa y percepciones).
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Pero la satisfaccion del cliente, no s6lo atrae nuevos
clientes, también permite que las empresas se liberen de
las presiones de la competencia, sobre todo de la de
precios, ya que muchas veces los clientes estan
dispuestos a pagar mAs y a permanecer con una
empresa que satisface sus necesidades, que a correr el
riesgo de irse por una oferta mas barata y que no

garantice su compra.

La calidad debe ser wuna funcion permanente para
cualquier empresa de servicios. Se deben suministrar
servicios de alta calidad a los clientes, los servicios de
baja calidad constituyen la causa principal de pérdida de
clientes a favor de la competencia. La importancia de la
calidad de servicio radica en que actualmente es una via
por medio de la cual las empresas compiten entre ellas.
Es una manera en que pueden lograr el liderazgo e
incrementar su productividad, ademas de que es una
herramienta util por medio de la cual se puede lograr el

éxito.

Cuando a un cliente se le brinda un servicio superior y
manejo de bases de datos nos sirve como una defensa de
desercién del mismo. Por lo menos el cinco por ciento de
la informacion de los clientes contenida en una base de
datos tipica es poco precisa. Los errores se traducen en
pérdida de dinero, irritacion del cliente y falta de
credibilidad.

John Tschohl (1980) (citado por Service Quality Institute, 1996) menciona

gue la calidad del servicio es una estrategia de mercadotecnia para
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ayudar a una organizacion a establecer el segmento y el dominio del
mercado. Es todo aquello necesario para convencer a los clientes de que

estan recibiendo un servicio de calidad.

Indicadores de Gestidn en Servicio al Cliente

En Servicio al Cliente debe concentrarse la construccion de los
Indicadores de Clientes que permitan a la empresa tomar las decisiones
con la mayor garantia de aumentar su satisfaccion, mejorar la imagen de
marca, facilitar las eficacia en la gestion de los vendedores, mejorar la
eficacia de las campafas de publicidad, promocién y en general las de
mercadeo. Todos sabemos que es muy dificil lograr un impacto positivo
en el consumidor cuando éste tiene dificultades serias en sus
interacciones con la empresa; de ahi que, la gestion de esta Division sea
tan importante y estratégica en todas las empresas cualquiera sea su
tamario. No es posible mantener al cliente en el escritorio del gerente, los
directivos y todos los empleados, sino a través del seguimiento a los
indicadores que los mismos clientes van entregando a través de las
interacciones de entrada o salida; a continuacion detallamos algunos de

los mas importantes:

Indicador de Calidad: medido como el porcentaje de interacciones con
solucion en un solo contacto sobre el volumen total de interacciones. Con
este se medira la cantidad de interacciones cerradas satisfactoriamente
para el agente y puede ser ligeramente superior el indicador para la
atencion presencial sobre la telefénica; de todas maneras el indicador
debera ser superior al 85% para mostrar realmente que los agentes de
cara al cliente tienen poder de decision, la empresa tiene procedimientos
claros, agiles, y construidos a partir de las necesidades de sus clientes; y
ademas, ha generado unas instancias de solucidn tan agiles, inmediatas

en respuesta y creativas para garantizar que el agente de cara al cliente
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tendra siempre soporte de algun funcionario al interior de la empresa para

ayudarle a dar respuesta inmediata al cliente.

Indicador de Satisfaccion: que medira el porcentaje de clientes que
contactan la empresa manifestando alguna insatisfaccion — queja o
reclamo -, contra el total de contactos atendidos. Este debera ser un
indicador decreciente; es decir, con una adecuada gestion de la Direccion
de Servicio al Cliente, procedimientos construidos con “cara de cliente” y
actualizados de manera permanente, con acuerdos de servicio
negociados con todas las areas para garantizar que todas tengan al
cliente como su prioridad y con un compromiso total de la Direccion hacia
la excelencia operativa, las quejas, reclamos e insatisfacciones de los

clientes deben disminuir permanentemente.

Indicador de Retencion de Clientes: obtenido a partir de los clientes
retenidos que solicitan retiro del servicio contra el total de clientes que lo
solicitan. Como se sabe, la retencion de clientes tiene que ser una
responsabilidad de Servicio al Cliente ya que dicha area responde por las

politicas ante el cliente.

Indicador de Autosuficiencia: obtenido a partir del volumen de
facturacion que generan todos los canales de servicio contra el costo total
del area. Up selling y cross selling son responsabilidades que todos los
agentes de servicio deben encarar como producto de una excelente
gestion de los momentos de verdad. La generacion de experiencias de
cliente se estimulara en la medida que los agentes sientan que sus

ingresos se pueden mejorar como producto de su excelente gestion.
Indicador de Costos por Atencidén: que permite medir lo que cuesta

cada atencion por canal de contacto y en él se debe incorporar los

diferentes contactos por horarios, por agente, por canal. A través de este
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indicador debera la empresa tomar acciones con respecto al tipo de canal
que con menos costo le produzca a los clientes maxima satisfaccion y
para su calculo es necesario incluir el costo total de la Division de

Servicio.

Indicador de Rotacion de Personal: obtenido a partir de la cuantificacion
de agentes de atencién en front, back office y atencion telefénica en todos
los outsourcing que la presten, que se retiran mensualmente contra el
total de agentes utilizados. Siendo Servicio al Cliente un area que
requiere capacitacion intensiva permanente y ser la administradora directa
de los momentos de verdad con los clientes y en consecuencia tendra la
responsabilidad de convertirlos en ingresos, el aumento en la rotacion del
personal ademas de resultar muy costosa puede mostrar a las claras que
no existe suficiente motivacion econémica y humana para producir los

resultados en satisfaccion de cliente y excelencia en servicio

1.7.2 Marco Conceptual

Actividad: Es cada una de las tareas que se agrupan en

un procedimiento para facilitar su gestion.

America Movil: Multinacional de telecomunicaciones con
presencia en Latinoamérica y con sede principal en

México.*

ARPU: Acréonimo de Average Revenue Per User, ingresos
medios por usuario, es la medida o promedio de ingresos
por usuario que obtiene, en un periodo de tiempo, una
compafiia de servicios. Es la principal unidad de medida

usada principalmente en empresas de telefonia movil.

2 \yww.americamovil.com
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Asesor de Servicio: Representante de la organizacion
gque atiende los requerimientos del cliente.

Blackberry: Linea de dispositivos handheld inalambricos
introducida en 1999 que permiten acceso a correo

electrénico.®

Bits: Unidad de medida de la capacidad de transmisién de

una linea de telecomunicacién.

Bluetooth: Asi se denomina la tecnologia inalambrica de
corto alcance que permite la comunicacion entre
dispositivos, y hace posible reemplazar cables y enlaces

infrarrojos por un enlace de radio universal.

CAC: Centro de Atencion a Clientes donde se atiende
todos los requerimientos de servicio solicitados por los

clientes.

Celular: Equipo mévil que permite la comunicacidon entre

dos puntos sin que por medio exista conexién alambica.

Cliente: Persona u organizacién que requiere comprar o

adquirir un bien o servicio.

Churn: Es un ratio que se utiliza en marketing en
empresas de servicios y que mide la tasa de decepcidon y
abandono, rotacién de los clientes, clientes que se pasan

a la competencia.

1 www.wikipedia.com
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EDGE: (Enhanced Data rates for GSM of Evolution). Es
una tecnologia de la telefonia mavil celular, que actlta
como puente entre las redes 2G y 3G. EDGE se considera

una evolucién del GPRS (General Packet Radio Service).™

GPRS: Servicio de telecomunicacién de telefonia movil
basado en la transmisién de paquetes con velocidades de

hasta 114kbit/s y conexién a Internet. *°

GSM: (Global System for Mobile Communications, Sistema
Global para comunicaciones Mboaviles). Sistema de

telefonia celular digital para comunicaciones méviles.'®

Internet: Red informatica mundial, descentralizada,
formada por la conexién directa entre computadoras

mediante el protocolo TCP/IP.

Mejoramiento de Procesos: Mejorar un proceso significa
cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente vy
adaptable; que cambiar y como depende del enfoque

especifico del empresario y del proceso.?

Mensajes de texto-SM: Sistema que facilita a los
teléfonos moviles GSM el envio y recepcién de mensajes

de hasta 180 caracteres.

Mensajes Multimedia-MMS: Mensajes que se pueden

enviar a través de celular con imagenes, video y audio.

 www.wikipedia.com
5 www.wikipedia.com
www.gsmworld.com
" HARRINGTON. James. Mejoramiento de Procesos. McGraw-Hill. Colombia. 1993
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Modems: Dispositivo de alta tecnologia por el que el
usuario se conecta a la Internet; su rapidez depende de

su velocidad.

Percepcion: Lo que el cliente espera recibir por el
servicio o bien adquirido.

Proceso: Cualquier actividad o grupo de actividades que
emplee un insumo, le agregue valor a este y suministre un
producto a un cliente externo o interno. Los procesos
utilizan los recursos de una organizacion para suministrar

resultados definidos.®

Producto Prepago: Producto que permite a los usuarios
de telefonia celular realizar recargas de tiempo aire

mediante la adquisicion de tarjetas o pines de saldo.

Producto Postpago: Producto que permite a los usuarios
tener un cupo especificado mensual de minutos mediante

el cobro automatico por medio de debito bancario.

Roaming: En telefonia celular, con esta funcién se

conoce de forma automéatica donde estan sus terminales.

Servicio: Son aquellos actos, esfuerzos o actos que se

entrega a un cliente sea este interno o externo.

Tiempo aire: Cantidad que se entrega mediante recarga o
por debito bancario al usuario y que le permite realizar

[lamadas.

8 HARRINGTON. James. Mejoramiento de Procesos. McGraw-Hill. Bogota. 1996

54



WAP: Wireless Application Protocol, Protocolo de
Aplicacion de Comunicaciones sin hilos). Protocolo que
permite a los usuarios de teléfonos moviles o celulares
acceder de manera interactiva a Internet, visualizando la

informacion en el visor del teléfono.'®

% \www.wikipedia.com
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CAPITULO 2

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

En el desarrollo de este capitulo, se realiza un estudio detenido del
ambiente en el que se desarrolla la empresa. Se parte para esto con el
analisis detallada de cada uno de los factores que estan fuera del alcance
de la empresa y que sin duda afectan en el desenvolvimiento de la
misma; de igual manera se realiza un andlisis de todos los factores del
macroambiente como: factor econdmico, politico, legal, demografico,

social, tecnolégico y ambiental.

El analisis del microambiente implica la descripcion de las condiciones
mas cercanas a la compafia y que influyen en las funciones operativas y
de servicio; aqui se realizard un analisis de sus clientes, proveedores, la

competencia y los organismos de control.

Adicionalmente en este capitulo se procedera a analizar a la empresa
desde adentro a fin de conocer de mejor manera cuales son sus
capacidades administrativas, financieras, de servicio, tecnoldgicas, de

comercializacion y de administracién del talento humano.

En base a la informacion obtenida en el analisis del macroambiente, se
puede realizar el diagnéstico de las oportunidades y amenazas que
conllevan los factores externos; con la informacién del microambiente y
del analisis interno, se determinaran las fortalezas y debilidades de la
empresa. Con toda esta informacion y como colorarlo del presente
capitulo se puede llevar a cabo un andlisis FODA y sus respectivas
matrices que son herramientas basicas para el desarrollo global de esta

tesis.
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2.1. Analisis Externo

Se define como un proceso que procura examinar y evaluar los factores y
variables que estdan mas alla del control de una sola empresa en
particular. El analisis externo en una organizacibn es de suma
importancia, debido a que al realizarlo se definen factores y variables que
se encuentran fuera del alcance de la organizacion; al conocer dichos
factores, y variables los directivos tienen una visibn mas clara de las

fuerzas externas que afectan a la organizacion.

Al definir las fuerzas externas mas importantes que se ven inmersas de
mejor manera directa e indirecta en el desarrollo de las actividades de la
organizaciéon, se mejora y facilita el proceso de toma de decisiones. El
analisis externo a su vez comprende el estudio del macroambiente y del

microambiente externo.

2.1.1. Macroambiente

2.1.1.1. Factor Econ6mico

A fin de obtener una visién general del ambito en el que se desenvuelve la
empresa, es necesario conocer ciertos indicadores econdémicos, como
influye su comportamiento y como se interrelacionan. Al realizar una
analisis del PIB, las tasas de interés, los aranceles, entre otros se puede
tener una referencia de como se desarrolla la economia ecuatoriana en el
corto y largo plazo y como este analisis puede influir en la toma de

decisiones de la empresa.
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PI1B

El Producto Interno Bruto (PIB) es “el valor monetario total de la
produccion corriente de bienes y servicios de un pais durante un periodo,

normalmente es un trimestre o un afio.”%°

El PIB es una magnitud de flujo, pues contabiliza solo los bienes y
servicios producidos durante la etapa de estudio, ademas el PIB no
contabiliza los bienes o servicios que son fruto del trabajo informal

(trabajo doméstico, intercambio de servicio entre conocidos, etc.).

El PIB es usado frecuentemente como una medida del bienestar material
de una sociedad, eso motiva que politicamente se usen las cifras de
crecimiento econémico del PIB como un indicador de que las politicas
econOmicas aplicadas son positivas; sin embargo muchos analistas
incluido el creador del PIB como indicador econdmico han criticado el uso

del mismo como sinénimo de bienestar social.

De acuerdo a la informacion del Gobierno, la proyeccién de crecimiento
econdémico del PIB para el 2010 sera del 3.4%, esto debido a una serie de
medidas encaminadas a la reactivacion economica mediante el crédito
productivo y la recuperacion de los precios del petréleo en el mercado

internacional. En el Ecuador, el PIB se desglosa de la siguiente manera:

20 \www.wikipedia.org
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Grafico 5: Evolucion PIB
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El grafico muestra las cifras de crecimiento del PIB; de acuerdo a las
previsiones del Banco Central del Ecuador, se registra un crecimiento de
2.65% durante el afio 2007 en tanto que para el afio 2008 se alcanzaria
una tasa de crecimiento de 4.25% alcanzando un valor aproximado de
USD 48,508 millones (en valores corrientes), estos datos nos muestran el
crecimiento paulatino de la produccion del pais. En consecuencia como la
tasa de crecimiento al 2008 seria del 4.25% menor a la tasa inflacionaria
del 2008 que es de 9.49%, esto se constituiria un factor que afectaria

negativamente para las operaciones del sector de servicios.

De este breve andlisis, se puede determinar que el Producto Interno
Bruto para Porta Celular representa una AMENAZA ALTA

Tasas de Inflacion

La inflacion es el “aumento del nivel general de los precios de los bienes y
servicios de una economia.”® Siendo considerado como un aumento del
nivel en todos los precios promedio global y no un aumento del precio de

un producto especifico.

2 ywww.wikipedia.com
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Mientras mayor es la tasa de inflacion, mayor es la disminucion de la
cantidad de bienes y servicios que se pueden comprar con un ingreso fijo,
es por esto, que la gente cuyo ingreso nominal aumenta mas rapido que
la tasa de inflacion obtiene mayor poder adquisitivo, mientras que la gente
cuyo ingreso nominal tiene un ritmo menor al de la inflacion pierde
capacidad adquisitiva. La tasa de inflacibn depende de las caracteristicas

de cada economia, de su componente social y de las politicas del régimen

de turno.
Tabla 13: Porcentaje Inflacion 2007-2009

FECHA VALOR
Octubre-31-2009 3.50 %
Septiembre-30-2009 3.29 %
Agosto-31-2009 3.33%
Julio-31-2009 3.85%
Junio-30-2009 4.54 %
Mayo-31-2009 541 %
Abril-30-2009 6.52 %
Marzo-31-2009 7.44 %
Febrero-28-2009 7.85 %
Enero-31-2009 8.36 %
Diciembre-31-2008 8.83 %
Noviembre-30-2008 9.13 %
Octubre-31-2008 9.85 %
Septiembre-30-2008 9.97 %
Agosto-31-2008 10.02 %
Julio-31-2008 9.87 %
Junio-30-2008 9.69 %
Mayo-31-2008 9.29 %
Abril-30-2008 8.18 %
Marzo-31-2008 6.56 %
Febrero-29-2008 5.10%
Enero-31-2008 4.19 %
Diciembre-31-2007 3.32%
Noviembre-30-2007 2.70 %
Fuente: INEC
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Grafico 6: Inflacién Acumulada
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La inflaciébn acumulada del sector de los servicios de los primeros meses
del 2008 es de 3.09%, la misma que muestra una evolucién creciente y
similar a la del afio 2007, aunque en menores magnitudes respecto al

sector industrial, agricola y pesca y agroindustrial.

Esto indica que los precios de los servicios no se han visto mayormente
afectados en relacion con los precios de los productos, lo que provocaria
tanto en usuarios como en inversionistas, que tengan mayor disposicion
de usar sus recursos financieros en el sector de servicios; convirtiéndose
en un factor que incidiria positivamente al desarrollo del sector de
telecomunicaciones, teniendo un impacto bajo sobre el mismo, pues el
sector de servicios es mucho mas atractivo que el presentado en otros

sectores comerciales e industriales.

Del andlisis realizado sobre la tasa de inflacion, se puede determinar
que este representa una OPORTUNIDAD ALTA

Tasas de Interés

En términos generales, la tasa de interés (expresada en porcentajes)

representa un balance entre el riesgo y la posible ganancia (oportunidad)
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de la utilizacion de una suma de dinero en una situacion y tiempo
determinado. En este sentido, la tasa de interés, es el precio del dinero, el
cual debe pagar/cobrar por tomarlo prestado/cederlo en préstamo en una

situacion determinada.?

Si bien la tasa de interés no es un objetivo explicito de politica monetaria
en la estrategia actual de las autoridades econdmicas, el nivel de las
tasas pasivas y activas es relevante para la asignacion de recursos
productivos, en la formacion de expectativas de los agentes y la solvencia
de las instituciones financieras. En particular, en los Gltimos tiempos ha
existido preocupacion por las altas tasas de interés reales y margenes de
intermediacién. Para ser un pais que maneja una moneda dura como el
dolar, Ecuador mantiene una tasa de interés activa (la que cobran los
bancos por los créditos) demasiado elevada, en comparacién con otros
paises de la region que emplean el dolar en sus transacciones

comerciales.

Tasa de Interés Pasiva

Es el porcentaje que paga una institucion bancaria a quién deposita
dinero mediante cualquiera de los instrumentos que para tal efecto
existen. Son pasivas porque para el banco, son recursos a favor de quién

deposita.

Tasa de Interés Activa

Es el porcentaje que las instituciones financieras, de acuerdo con las
condiciones de mercado y las disposiciones del Banco Central, cobran por

los diferentes tipos de servicios de crédito a los usuarios de los mismos.

22 \www.wikipedia.com
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Son activas porque son recursos a favor de la banca. De igual manera
existen otros tipos de inversiones en el mercado financiero que pagan una
tasa superior, como los administradores de fondos y los negocios
fiduciarios, que tienen como finalidad captar dinero de las empresas y

colocarlas en operaciones de inversion como repos.

Tabla 14: Tasas Activas Efectivas Vigentes

TASAS DE INTERES VIGENTES | % ANUAL

1- Tasas de interés activas

Producto Corporativo 9.19
Producto Empresarial 9.84
Producto PYMES 11.32
Consumo 18.03
Vivienda 11.13
Microcrédito ampliado 23.74
Microcrédito simple 28.56
Microcrédito minorista 30.83

2- Tasas de interés pasivas por plazo

Plazo 30 - 60 dias 4.80
Plazo 61-90 5.19
Plazo 91-120 5.80

Fuente: Banco Central Ecuador

Del andlisis presentado, las tasas de interés representan para Porta
una OPORTUNIDAD ALTA

indice de Precios al Consumidor

El indice de precios al consumidor es un indicador mensual que mide los
cambios en el tiempo del nivel general de los precios, correspondientes al
consumo final de bienes y servicios de los hogares de estratos de
ingresos: alto, medio y bajo. La variable principal que se investiga es el
precio, que para el caso de Ecuador corresponde a los 299 articulos de la

canasta fija de investigacion. El periodo base es el afio 2004 donde los
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indices se igualan a 100.* La variacién del indice de precios al
consumidor, IPC, determina la inflacion. La canasta de bienes y servicios
gue es investigada mensualmente, para identificar las variaciones de los

precios, surge de una encuesta que se realiza durante 12 meses.

Tabla 15: indice Precios Consumidor 2003-3008

IPC-INDICE DE PRECIOS
AL CONSUMIDOR
Canasta Familiar Bésica
Base Agosto de 1992 = 100
Ingreso mensual 1,61 receptores

Salario minimo vital y beneficios de

ley
Familia de 5 miembros

Costo Canasta Familiar

ANO Basica Ingreso Familiar
2003 361,75 253,17
2004 392,26 265,95
2005 437,41 280,12
2006 453,26 298,67
2007 472,74 317,34
2008 492,82 373,34

Fuente: INEC

De acuerdo a la informacion entregada por el INEC a mayo del 2009, la
variacion mensual del IPC para este mes registro un valor de -0,01%, esta
variacion se ubica por debajo de la registrada en abril del 2009 (0.65%), y
a la registrada en Mayo 2008 (1,05%). Se observa un comportamiento
ciclico, donde mayo es un mes en el cual la inflacion disminuye como
consecuencia de la temporada de cosecha de productos agricolas y
ofertas por la temporada escolar; para el caso del segmento de
telecomunicaciones la inflacién fue del 0.65% debido a la baja de precios
en el articulo compra de teléfono celular por encontrarse como ya

mencionamos en oferta.

En funcién de los datos expuestos, el IPC para el caso de Porta
Celular es un OPORTUNIDAD ALTA

2 \www.inec.gov.ec
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Aranceles

Entendida como la tarifa oficial que determinan los derechos de
importacion de mercancias extranjera; asi como los que causan varios
otros servicios. Al iniciarse la crisis internacional el Gobierno creyé
conveniente gravar algunos de los bienes que produce la industria local,
para el caso de los celulares no existe industria local que pueda abastecer
la demanda de estos equipos, por lo que los principales afectados
terminaron siendo los consumidores. Entre enero y agosto de 2007
Ecuador importo 194,9 millones de ddlares en teléfonos celulares, en el
Ecuador, el 95% de los hogares tiene al menos un celular por lo que el
alza de los aranceles a los celulares constituye una barrera de entrada
para aquellas pequefias poblaciones que no tienen otro medio de
comunicacién. El hecho de que existan mas de 9 millones de usuarios de
telefonia celular significa que los celulares definitivamente, dejaron de ser
un bien suntuario y deberia ser considerado como un producto popular. El
Gobierno decidi6 aumentar la tasa de importacion para este bien en el
15%

De acuerdo al andlisis indicado, los aranceles representan para Porta
Celular una AMENAZA ALTA

Dolarizacion

En enero de 2000, se implanto en el Ecuador el sistema monetario de
dolarizacion, un concepto amplio de dolarizacion es el que se refiere a
cualquier proceso donde el dinero extranjero en este caso el ddlar
reemplaza al dinero doméstico en cualquiera de sus tres funciones.?* El
Ecuador opto por esta media no solo como la oportunidad de acuerdo al

Gobierno de turno de evitar una catastrofe de la economia ecuatoriana

# www.bce.gov.ec
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sino como la Unica oportunidad de acuerdo a los defensores de la
dolarizacion de: frenar la inestabilidad macroeconémica, el escaso
desarrollo de los mercados financieros, la falta de credibilidad en los
programas de estabilizacion, el historial alto de inflacion, los factores

institucionales, entre otros.

Como se indico, los procesos de dolarizacién surgen en un pais como
resultado de la pérdida de confianza en las funciones tradicionales de la
moneda local. Adoptar como politica la dolarizacion total de una economia
implica una sustitucion del 100% de la moneda local por la moneda
extranjera, lo que significa que los precios, los salarios y los contratos se

fijan en dolares.

Para comenzar, existe estabilidad econémica, la cual ha permitido que se
fortalezcan las finanzas publicas y como consecuencia, se ha podido
prestar mas atencion a los programas sociales. Contrario a lo que dicen
muchas personas sin sustentos estadisticos, la inversion social
(educacion, salud, etc.) ha crecido en los ultimos afios, lo que a su vez ha
permitido que se reduzca la pobreza, y que la inequidad y la distancia
entre los que mas y menos tienen, también se reduzcan. No es que haya
desaparecido, pero existen cifras tan positivas que nos deberian llevar a
convertir a la estabilidad econémica en un bien publico, en algo que

cuidemos todos.

El poder de compra de las familias se ha fortalecido, lo que es evidente
por los volimenes que alcanzan las empresas que estan dirigidas al
consumo masivo (supermercados, cadenas de electrodomésticos, venta

de vehiculos, ventas de mobiliarias, entre otros).

Sin embargo, el crecimiento de la economia se ha vuelto lento porque no

hemos hecho absolutamente nada para poder corregir las barreras que
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impiden o dificultan la produccion. No hemos hecho nada en el tema de
las aduanas; las eléctricas siguen en manos estatales, lo que provoca que
se pierdan grandes cantidades de la energia que se genera; y en otros
aspectos como el de la seguridad social, tienen un uso inapropiado de
recursos, al punto que se ha propuesto que el Estado “meta mano” en
recursos que no son del gobierno, que teniendo propietarios con nombres
y apellidos (todos los afiliados a la seguridad social) se los convierta en
una caja chica.?>Asimismo, la dolarizacién formal u oficial obliga a los
gobernantes a disciplinarse y revela los problemas estructurales de la
economia, con lo cual impulsa a las sociedades al cambio de sus

estructuras.

Del analisis realizado a la dolarizacién podemos concluir que, esta
constituye una OPORTUNIDAD ALTA

2.1.1.2. Factor Politico

El triunfo de Rafael Correa en las elecciones presidenciales de octubre de
2006 marca el inicio de un nuevo momento en la vida politica del Ecuador.
Desde el retorno a la democracia en 1979, el proceso ecuatoriano habia
tenido dos momentos claramente diferenciados: un primero, de precaria
estabilidad institucional, que va desde las elecciones de la transicion
hasta el fin del Gobierno de Sixto Duran Ballén, en agosto de 1996; y un
segundo, de inestabilidad politica y crisis de gobernabilidad, que arranca
con la destitucion de Bucaram, en febrero de 1997, y se extiende hasta la

eleccién de Correa.

A pesar de las diferencias entre los dos momentos, se puede establecer
un elemento de continuidad entre uno y otro: el predominio de los partidos

en la organizacién de la vida politica, hecho que se extiende claramente

% Revista MiPymes, Agosto 2005
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hasta las elecciones de 2002 con el triunfo de Lucio Gutiérrez. La victoria
de Rafael Correa parece haber abierto un tercer momento en el proceso,
marcado por el colapso del sistema de partidos, la emergencia de un
movimiento que domina mayoritariamente el campo politico —como no
habia ocurrido en los casi ultimos 30 afios— y un incierto panorama de
reinstitucionalizacién democratica a través de una polémica Asamblea

Constituyente de plenos poderes.

La conduccién politica de Correa se ha movido durante el primer afio de
Gobierno sobre una premisa: para sepultar al viejo orden politico —al de
las mafias partidarias vinculadas con los grupos oligarquicos, de acuerdo
con la version oficial— no se puede hacer ninguna concesion a los rivales.
El Gobierno maneja una vision maniquea de la realidad politica desde la

cual alimenta la ilusién de una refundacién nacional.

Dentro de este marco es importante mencionar que durante el Gobierno
actual se realizo la renovacion de los contratos de telefonia celular con las
dos operadoras mas importantes del pais. El Consejo Nacional y la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones estimaron el valor de la
concesion para Porta Celular en $506 millones de dolares, valor
sumamente superior al que se entrego cuando se firmo el primer contrato
de utilizacion del espectro radioeléctrico en el afio 1993, a esa época la
operadora pago alrededor de $30 millones y se comprometié a cancelar
un porcentaje de los ingresos por los 15 afios de vigencia de los
contratos. En 1996, en el gobierno de Abdala Bucaram, las partes
acordaron modificar los contratos y se trajo a valor presente los valores
gue el Estado proyectaba recibir durante la concesién. La operadora pago
$50 millones y quedo para ese momento liberada de cualquier pago

futuro.
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El Gobierno mediante declaracién del CONATEL aclaro que el proceso de
renegociacién de la concesion priorizard el bienestar de los usuarios y
como consecuencia los precios en las llamadas moviles por minuto
disminuiran. Asimismo, asevero que el nuevo techo tarifario y el valor de
las concesiones no afecta al negocio de las operadoras de telefonia movil
en Ecuador; por lo cual esta decision no redundard en perjuicio de los
usuarios, El valor de las concesiones moviles es provisto por un modelo
matematico de las empresas, y por tanto se considera adecuado para las
empresas y el Estado, por lo que el regulador har4 que los operadores

cumplan con las obligaciones contractuales.?

De lo expuesto sobre las condiciones politicas del Ecuador,

podemos afirmar que este es una AMENAZA BAJA

2.1.1.3. Factor Legal

CONATEL (Consejo Nacional de Telecomunicaciones)

Es el organismo de regulacién y administracion de las telecomunicaciones
en el Ecuador. Administra de manera técnica el espectro radioeléctrico
gue es un recursos natural, para que todos los operadores del sector de
las telecomunicaciones operen en condiciones de maxima eficiencia, de
igual manera es la encargada de dictar las normas que corresponden
para impedir las practicas que impiden la competencia leal, y determinar
las obligaciones que los operadores deban cumplir en el marco que

determina la Ley y reglamentos respectivos.?’

Como parte del proceso de certificacion y de uso del espectro
radioeléctrico asignado a Porta Celular, es necesario contar con el aval

del CONATEL a fin de establecer, instalar, operar, comercializar y

28 \www.conatel.gov.ec
" ywww.conatel.gov.ec
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mantener el servicio de telefonia maovil celular, conforme a lo establecido

en el contrato de concesion y en las normas técnicas y operativas.

SENATEL (Secretaria Nacional de Telecomunicaciones)

Es la encargada de ejecutar la politica de telecomunicaciones con
transparencia, efectividad y eficiencia en beneficio del desarrollo del
sector y del pais. Porta debe sujetarse a todas las disposiciones que
emite el ente regulador caso contrario puede ser sujeto de sanciones que
van desde multas hasta la terminacion definitiva del contrato de
concesion. Esta Secretaria asi como el CONATEL son las encargadas de
velar porque se respeten los derechos de las operadoras en lo atinente a
las reglas de interconexion, a la disponibilidad de frecuencias asignadas,
a la vigilancia de competencias desleales y a las normas de tratamiento
igualitario con otro operador.

La Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, es el ente encargado de
la coordinacion de la ejecucién, seguimiento y actualizacion de programas
y proyectos a través de la direccion de FODETEL, esto es, la ejecucién de
proyectos en areas rurales y urbano marginales, conforme a la normativa
del FODETEL; el financiamiento de este fondo es por contribucion de los

operadores de servicios de telecomunicaciones.

SUPERTEL (Superintendencia de Telecomunicaciones)

Vigilar, auditar, intervenir y controlar técnicamente la prestacion de los
servicios de telecomunicaciones, radiodifusion, television y el uso del
espectro radioeléctrico, para que se proporcionen con eficiencia,

responsabilidad, continuidad, calidad, transparencia y equidad,
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fomentando los derechos de los usuarios a través de la participacion

ciudadana, de conformidad al ordenamiento juridico e interés general.”®

SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS

Tiene la mision de controlar y fortalecer la actividad societaria y propender
al desarrollo de las mismas. El control se lo realiza a través de un servicio
agil, eficiente y proactivo, apoyando al desarrollo del sector productivo de
la economia y del mercado de valores.? Dentro de la constitucién de la
companiia ante el Estado Ecuatoriano es necesario inscribir la escritura de
constitucibon de Porta Celular asi como el nombramiento del
Representante Legal. Porta debe atenerse a las disposiciones generales
de la Ley de Compafias y lo estipulado y previsto en los estatutos de la

empresa.

llustre Municipio del Distrito Metropolitano de Quito

Es el encargado de otorgar los permisos ambientales de funcionamiento
de las celdas o antenas celulares dentro de la jurisdicciébn del Municipio,
para Porta el tramite debe ser realizado ante la Direccién de Higiene,
Salubridad y Medio Ambiente quienes a través de la supervision,
fiscalizacion y prevencion busca conseguir un ambiente de calidad en
beneficio de la identidad quitefia, la salud, la sostenibilidad de los

ecosistemas y la productividad socialmente justa.

Adicional a esto es necesario obtener el permiso del Cuerpo de Bomberos
de Quito, quienes garantizan con este documento que todas las
instalaciones de Porta se encuentran en capacidad de responder ante

cualquier potencial incendio y accidentes.

28 \www.Supertel.gov.ec
2 www.Supercias.gov.ec
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De acuerdo al analisis del factor politico para Porta Celular, este
factor representa una AMENAZA ALTA

2.1.1.4. Factor Demografico y Social

2.1.1.4.1 Factor Demografico

El crecimiento de los usuarios de telefonia mévil y de los actuales
servicios que este tipo de tecnologia presta, muestra un crecimiento muy
alto en los ultimos afios en el mundo y el Ecuador no es excepcién en
este aspecto, la telefonia celular al ser un servicio masivo tiene aplicacion
a nivel nacional. Se indica por parte de la SENATEL que el mercado de
telefonia tiene un crecimiento sostenido y su penetraciéon ha llegado al
87%. Ha explicado que el servicio de telefonia cerro el 2008 con un 83%
de penetracion, y a julio del afio en mencion la densidad de este servicio

ha registrado un crecimiento del 4 por ciento.*

Prevé que en los préoximos afios el porcentaje de penetracion del servicio
movil supere el 100%, es decir la totalidad del numero de habitantes de
Ecuador que actualmente se encuentra en los 14°000.000, esto debido a
que se comercializardn nuevas prestaciones adicionales a las de
telefonia, datos e Internet por la amplia gama de requerimientos; la
participacion de Porta en el mercado es de aproximadamente 8,7 millones

de usuarios.

Tal como se puede observar en el grafico 2.6 el crecimiento de abonados
para el udltimo afio, no existen restricciones de accesos a ningun
segmento de la poblacion hacia la telefonia celular, en lo referente al
crecimiento demogréafico es beneficioso para el sector de la telefonia,

puesto que al ser positivo puede implicar y sin duda ese es el objetivo, un

% \www.senatel.gov.ec
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penetracion y un crecimiento superior al crecimiento demogréfico incluso
por encima de economias mas modernas y con mayor numero de

abonados.

Grafico 7: Crecimiento de abonados de telefonia 2008-2009
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Fuente: Suptel

De lo expuesto en el analisis, el factor demografico constituye para
Porta una Oportunidad Media

2.1.1.4.2 Factor Social

Pobreza

La pobreza excluye a la poblacion mas vulnerable de aquellos bienes y
servicios necesarios para satisfacer las principales necesidades del ser
humanos. En el Ecuador hay dos tipos de pobreza: una pobreza cronica,
estructural, que se concentra en las zonas rurales, y especialmente en las
comunidades indigenas y afroecuatorianas, y una pobreza relativa, ligada

a las crisis econdémicas, que se ubica en las ciudades.
Las ultimas cifras del Banco Mundial estiman que la crisis en el Ecuador

dejo una tasa de pobreza del 45%, es decir uno de cada dos ecuatorianos

no conseguia satisfacer sus necesidades basicas. La pobreza rural en el
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Ecuador es el resultado de una larga lista de carencias: acceso a los
factores de produccion, a los servicios sociales bésicos de salud,
saneamiento y educcion, a oportunidades de empleo agricola y no
agricola; a la falta de insercion en el tejido econdémico, y a una larga
exclusién histérica por razones de sexo y etnia.®* En el ambito
macroecondémico, en un pais, con altos niveles de inequidad y pobreza
qgue bordea el 60% de la poblacion total, los dos elementos claves para
atacar la pobreza, al menos en el ambito urbano, son la generaciéon de
empleo y la posibilidad de recuperar la capacidad adquisitiva de los
trabajadores, tal como lo demuestran muchos estudios de especialistas

de la pobreza y politicas sociales.

Entonces, si un pais realiza esfuerzos continuos para reducir la pobreza
via incrementos salariales en términos reales, es decir descontando la
inflaciobn, se volveria menos competitivo de acuerdo al indice de
competitividad. Ecuador es uno de los paises mas pobres de toda
Latinoamericana, se encuentra en el puesto 17 y la pobreza del pais es
de 38.28% y un 12.86% de pobreza extrema. Otro factor que origina la
diferencia entre las personas entre los que son econOmicamente
solventes con los pobres son las remesas econdmicas. La diferencia de
envios de estos recursos a estos sectores econdémicos del pais es
abismal. Solo un poco mas del 5% de las remesas llega a los bolsillos de

los mas pobres del Ecuador, lo que es insuficiente para sus necesidades

Del resultado del analisis, la POBREZA representa una AMENAZA
MEDIA

3L \wwww.ruralpoverty.org
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2.1.1.5. Factor Tecnologico

Porta comenzd con la tecnologia mas bésica en 1993: AMPS, la cual se
limitaba a servicios de voz y otros pocos como buzdn de voz, llamada en
espera, entre otros, esta red era ya ampliamente utilizada en otros paises
ya que fue desarrollada en el afio de 1970 y para la fecha en que fue
instalada era ya algo antigua. Como toda red analdgica, ésta transmite
sus ondas electromagnéticas entre la antena y el terminal (y viceversa) de
manera analoga a las ondas sonoras recibidas en el microfono del

terminal o sonidos provenientes de la red en su caso.

Fue en el afio 1997 que a la par de la competencia se anuncia la
operacion en sus redes de la tecnologia TDMA (Time Division Multiple
Access); esta tecnologia, medio de transmision de las llamadas, era
completamente digital, ya se codificaba la voz en paquetes de datos

digitales y que dentro de sus ventajas principales tenia:

e Mayor seguridad, se llegaba a un alto nivel de confidencialidad de
la llamada (aunque no absoluto) al momento de mantener una

conversacion.

o Con la tecnologia andloga al ser la voz modulada y transmitida
analogamente a las ondas sonoras de la voz, era facilmente
detectada por un equipo de radio; mientras que TDMA permitia
usar un espectro en el campo electromagnético haciendo mayor su

confidencialidad.

e Se sabe que en AMPS la fidelidad del sonido y la nitidez de la voz
son superiores, aunque facilmente eran distorsionadas por
interferencias de otros medios. Con TDMA, era ligeramente
distorsionada la voz por la codificacion y posterior decodificacion,
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pero esto es menospreciado respecto a la eficacia frente a las

interferencias.

e Posibilidad de transmision de datos, como texto, y avisos
especiales: SMS o0 mensajes cortos de texto, identificador de
llamadas o Caller ID, navegacion en portales de informacion y otras

caracteristicas.

PORTA lanzé finalmente en mayo de 2003 la tecnologia mundial GSM,
aunque en la version menos comun de 850 MHz, este estandar es el mas
extendido en el mundo, con un 82% de los terminales mundiales en uso.*?
GSM cuenta con mas de 3.000 millones de usuarios en 212 paises
distintos, siendo el estandar predominante en Europa, America del Sur,
Asia y Occidental y con gran extension en America del Norte.

Su aparicion conllevo la masiva migracién de clientes a esta nueva red,
ofreciendo planes con una ligeramente reducida tarifa, y gamas de
equipos totalmente nuevas en el pais: funcionaban con el novedoso chip

o tarjeta SIM.

La tarjeta SIM es un dispositivo con un microprocesador que al ser
instalado con cualquier teléfono compatible otorga al teléfono la
identificacion ante las antenas para otorgarle el niUmero telefénico, y con

él su saldo y servicios personales.

¥ Asociacién Gsm World, estadisticas de junio de 2008
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Grafico 8: Funcionamiento de la red celular Gsm

Structure of a GSM network (key elements)
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Fuente: Gsm Association Latin America

El factor tecnolégico para PORTA es un OPORTUNIDAD ALTA

2.1.1.6. Factor Ambiental

Como parte del proceso de habilitacion de las celdas o antenas celulares
es necesario obtener tanto en Quito como en Guayaquil los permisos
ambientales correspondientes en funcién del impacto que las antenas
celulares tienen sobre los habitantes. El crecimiento en América Latina y
el Caribe de los servicios de telecomunicaciones inalambricas ha
originado un notable beneficio para la poblacién, incremento en la
penetracién, comunicando e integrando a mas personas, potenciando
oportunidades de negocios y trabajo, mejorando la calidad de vida,
evidenciando el aumento de estaciones de radiocomunicaciones, las

cuales generan campos electromagnéticos.

Las investigaciones de la Organizacion Mundial de la Salud demuestran

como las radiaciones no ionizantes emitidas por la infraestructura celular,
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no generan impacto sobre la salud. La radio bases celulares y equipos de
transmision de Porta no generan ningun tipo de radiacion que afecte a la
salud humana. Las antenas de telefonia celular operan a muy baja
potencia y sus ondas celulares son muy débiles, en comparacion con las
de radio y television, que transmiten a potencias elevadas. No hay
evidencia cientifica que demuestre de que a tan baja potencia, existan
riesgos para la salud. La intensidad de las ondas de radio es determinada
por la potencia de emision de la antena y la distancia a la misma. Dicha
intensidad se reduce con la distancia de la antena, a medida que nos
alejamos de ella. Por ejemplo, si una persona esta a escasos metros de
una antena caracteristica de una estacion base exterior se encontrara
dentro de los limites de exposicion recomendados. Si se encuentra en un
edificio con antenas interiores, cuyas potencias de emisibn son mucho
menores, solo basta una distancia de unos centimetros, para comprobar
que se esta dentro de los limites establecidos por las normas

internacionales.

En funcion a lo mencionado en el analisis anterior, podemos
determinar que el factor ambiental es una OPORTUNIDAD MEDIA

2.1.2. Microambiente

El microambiente es el ambiente interno de la empresa, esta compuesto
generalmente por proveedores, clientes, competencia y los organismos de

control.

2.1.2.1. Proveedores

Se determino que la mejor forma de establecer como la imagen de los
proveedores es percibida por los usuarios fue realizar una encuesta a 30

personas a nivel interno de los proveedores que permitan establecer

parametros de satisfaccion y posibilidades de mejora en caso de que los
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resultados no se encuentren en los niveles esperados; en base a este

andlisis previo se adjunta un listado de los principales proveedores que

brindan servicio a la empresa asi como el desarrollo de las encuestas y su

correspondiente evaluacion

Tabla 16: Listado de Proveedores

Lista de proveedores en funcién del producto y servicio prestado

PROVEEDORES PRODUCTOS Y SERVICIOS
Nokia Equipos celulares y central celular
Lg Electronics Equipos celulares

Samsung Equipos celulares

Alcatel Equipos celulares

Sony Ericsson

Equipos celulares y de conexion a
Internet

RIM Equipos celulares
HTC Equipos celulares
Palm Equipos celulares
Motorola Equipos celulares
HTM Equipos celulares
Laar Servicios de seguridad, transporte
y alarma
Xerox Servicios de fotocopiado,

impresion y papeleria

Deltafactor

Servicios de Mantenimiento

Brightstar Servicios de ensamblaje de
equipos

Suratel Servicios de transmision de datos

Huawei Servicios de enlace digital vy
equipos celulares

Apple Equipos celulares

Branding Servicios de mercadotecnia

Milenium Servicios de mantenimiento

DOS Servicios de soporte en sistemas

Lipagli Servicios de conciliacion bancaria

Fuente: Investigacion de Campo
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1.- ¢Como evaluaria la calidad de los celulares entregados a la
empresa?

La calidad de los celulares es el que mayor calificacion obtiene ya que el
74% opina que sus productos son de alta calidad, representa una
OPORTUNIDAD ALTA

Grafico 9: Calidad de Celulares

1.- ¢, CoOmo evaluaria la calidad de los celulares entregados a la empresa?

No son de calidad
26%

Tienen alta calidad
74%

@ Tienen alta calidad B No son de calidad

Elaborado por: Autor

2.- ¢Los precios de sus productos son accesibles para la empresa?
Los convenios a nivel econdmico entre los proveedores y Porta
contribuyen de manera efectiva especialmente en las negociaciones de
adquisicion de equipos celulares que son en su mayoria de casos
subvencionados, esto representa una OPORTUNIDAD ALTA

Grafico 10: Precios Proveedor

2.- ¢Los precios de sus productos son accesibles para la empresa?

No son de calidad
25%

Tienen alta calidad
75%

O Tienen alta calidad B No son de calidad

Elaborador por: Autor
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3.- ¢ Ofrecen servicios de postventa a la empresa?

Todos los proveedores siempre estan dispuestos a solucionar cualquier
inconveniente mas aun si consideramos que al ser una empresa de
tecnologia muchos de los inconvenientes que se presentan en el dia a dia
requieren en muchos casos soporte internacional para solucionarlos, por
ende este factor es una OPORTUNIDAD ALTA

Grafico 11: Servicio Postventa

4.- cSe brinda servicio de soporte para resolucién de problemas?

Algunas Veces Nunca
15% 1%

Siempre
84%0

0O Siempre B Algunas VVeces O Nunca

Elaborado por: Autor

4.- ¢ Su empresa tiene certificaciones internacionales de calidad para
los productos?

La gran mayoria de proveedores son representantes en el Ecuador de
marcas reconocidas a nivel internacional, es una OPORTUNIDAD ALTA

Grafico 12: Certificacion del Proveedor

No conoce
No posee 2%
22%

Si posee
76%

@ Si posee B No posee O No conoce

Elaborado por: Autor
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5.- ¢Cumple con los tiempos acordados para la entrega del producto

0 servicio que provee?

Grafico 13: Tiempos de Cumplimiento

L Nunca
Casi siempre 206
18%

Siempre
80%

O Siempre B Casi siempre O Nunca

Elaborado por: Autor

Para la empresa el que se cumplan los plazos de entrega de celulares y
de otros productos y/o servicios es parte primordial del negocio, este
factor representa un OPORTUNIDAD ALTA

6.- ¢En funciéon de los montos de compra, ofrece usted condiciones

flexibles de pago?

Grafico 14: Flexibilidad Pago

No se ofrecen
19%

En todos los casos
81%

O En todos los casos @ No se ofrecen

Elaborado por: Autor
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Por el volumen de compras y lo variable del negocio de telefonia la
mayoria de los proveedores dan facilidades de pago, esto representa una
OPORTUNIDAD ALTA.

7.- ¢Larelacion de negocios que tiene con Porta como la calificaria?

Grafico 15: Relacién de Negocios

Regular Mala
14% 3%

Excelente
83%

O Excelente @ Regular O Mala

Elaborado por: Autor

La imagen que proyecta Porta a sus proveedores es sin duda una
garantia para que las relaciones comerciales tengan una votacion de
83%, esto constituye una OPORTUNIDAD MEDIA

8.- ¢ En funcion del tiempo que lleva colaborando con Porta, que tipo
de proveedor se considera?

Grafico 16: Tipo de Proveedor

Proveedor temporal
8%

Proveedor eventual
22%

Proveedor frecuente
70%

||:I Proveedor frecuente B Proveedor eventual O Proveedor temporal

Elaborado por: Autor
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El 70% se considera un proveedor frecuente y constante, esto se
constituye en una OPORTUNIDAD MEDIA

2.1.2.2 Clientes

Para prestar un servicio conforme a las necesidades del cliente, se han
definido segmentos y sectores financieros segun las caracteristicas de
negocio del cliente asi:

Segmentacion Regional

Cuentas Estratégicas: dentro de este segmento se encuentran las
empresas calificadas como Large Companies (ventas anuales superiores
o iguales a $30 millones) y empresas que conforman grupos econémicos
sin importar su tamafio

Cuentas MNC: son empresa multinacionales que tienen operacion en por
lo menos otro pais diferente al de origen.

Mercado Potencial: son empresas pequefias y medianas que no estan
en ningun otro segmento.

Segmentacion segun ingresos del cliente

Vip: Clientes con facturacién mayor a $5.000

Top: Clientes con facturacion entre $3.000 y $5.000

Middle: Clientes con facturacién entre $1.000 y $3.000

Low: Clientes con facturaciébn menor a $1.000

Con esta informacion se procedio a realizar una encuesta a un grupo de
10 clientes de cada uno de los segmentos por medio del call center a fin
de conocer cuales son las condiciones actuales del servicio y determinar

las areas a mejorar
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1.- ¢Como calificaria usted, en general la actitud de los asesores de

servicio al cliente de Porta Celular?

Grafico 17: Actitud Asesor

Buena actitud; 34

Mala actitud; 66

B Mala actitud B Buena actitud

Elaborado por: Autor

Este es uno de los puntos a ser mejorados si se quiere que los indices de
satisfaccion mejoren y por ende el niumero de clientes se mantengan. En
funcién del andlisis se determina que esto representa una AMENAZA
ALTA

2.- ¢Qué nivel de conocimiento tienen los asesores de servicio al
cliente?

Este es uno de los factores que se indicaron en el diagrama de causa y
efecto que deben ser mejorados, por lo tanto se considera una
AMENAZA ALTA.

Grafico 18: Nivel Conocimiento Asesor

No sabe; 7

Domina el tema; 27

Desconoce el tema; 66

O Domina el tema B Desconoce el tema O No sabe

Elaborado por: Autor
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3.- ¢, Se da seguimiento a sus requerimientos de manera profesional?
Si bien es cierto que en varios asesores hay conciencia de dar respuesta
a los requerimientos de los clientes, la mayoria no lo hace lo que sin duda
se convierte en una AMENAZA ALTA.

Grafico 19: Seguimiento Requerimiento

Si se da seguimiento; 27

No se da seguimiento;
66

O Si se da seguimiento @ No se da seguimiento

Elaborado por: Autor

4.- ;Coémo evaluaria laimagen de los Centros de Atencion al Cliente?
La mayoria de los encuestados opina que la imagen de los CAC se
encuentra acorde a los estandares que espera, es una OPORTUNIDAD
ALTA

Grafico 20: Imagen Cac

La imagen no es buena;
27

Tienen excelente
imagen; 73

O Tienen excelente imagen B La imagen no es buena

Elaborado por: Autor
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5.- ¢El que usted pueda hacer todos sus tramites en el mismo Cac, le
parece?

El hecho de que el cliente tenga en un mismo lugar de atencion la
posibilidad de realizar varios tramites es una OPORTUNIDAD ALTA

Grafico 21: Facilidad de Servicios

Muy bueno; 19

Excelente; 81

O Excelente @ Muy bueno

Elaborado por: Autor

6.- ¢Los tiempos de espera en los CAC como los considera?

Grafico 22: Tiempos de Espera

H tiempo de espera es
normal; 19

B tiempo de espera es
muy alto; 81

O H tiempo de espera es muy alto B H tiempo de espera es normal

Elaborado por: Autor

Este factor es uno de los que mas influye en el bajo nivel decalidad en el
servicio que tiene el cliente, esto es una AMENAZA ALTA
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7.- ¢Le han solicitado de manera reiterativa los mismos documentos
por cada tramite que realiza?

No existe por parte de la empresa un repositorio de documentacion lo que
hace que al cliente constantemente se le soliciten los mismos

documentos, esto se considera una AMENAZA MEDIA.

Grafico 23: Respaldo Documentacién

Elaborado por: Autor

8.- ¢Ha recibido llamadas del departamento de fidelizacién de
clientes?

Esta es una de los problemas a los cuales es necesario atacar, no existe
por parte de la empresa un sistema que retenga al cliente lo que implica
que muchas veces los clientes actuales se sientan relegados por los

clientes nuevos, esto se considera una AMENAZA ALTA

Grafico 24: Retencién Cliente

No recuerda; 7

No me han llamado; 93

0 No me han llamado B No recuerda

Elaborado por: Autor
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9.- ¢Los precios de los planes y servicios son?
Los tiempos de atencion han ido mejorando en base a las mejoras
tecnoldgicos, por esto se considera una OPORTUNIDAD MEDIA

Grafico 25: Precios

Peores que la
competencia; 42

Mejores que la
competencia; 58

O Mejores que la competencia B Peores que la competencia

Elaborado por: Autor

Adicional a esto es importante mencionar que la mayoria de los clientes
de la telefonia celular se encuentran en el grupo de clientes prepago que
sitien generan ingresos lo hacen en proporcién inferior a lo que la misma
cantidad de abonados entregarian a Porta si esto se convirtieran en
clientes postpago, de alli la importancia de empezar a migrar la mayor
cantidad de clientes a fin de mejorar el ARPU de la compaiiia.

Grafico 26: Tipos de Abonados Telefonia

DISTRIBUCION DEL MERCADO DE TELEFONIA MOVIL POR TIPO DE
ABONADO

14.000

12.493
12.000 - 10.933

10.000 -
8.000 -+
6.000 -

4.000 -+

NUMERO DE ABONADOS

2.000 - 1.560

Total Abonados Total Prepago Tostal Postpago

m Total Abonados ™ Total Prepago Tostal Postpago

Elaborado por: Autor
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2.1.2.3. Competencia

En Ecuador operan tres compafiias de telefonia celular: Porta, Movistar
(anteriormente BellSouth y Alegro). Esta ultima ingreso a finales del 2003
en el mercado y esta en periodo de expansion en todo el pais, el ingreso
de este tercer operador al mercado de telefonia movil (Telecsa, con el
nombre comercial de Alegro) ha incrementado la competencia en un
mercado que durante diez afios estuvo servido por Porta y BellSouth
antes de ser Movistar. Hasta diciembre del 2004 la estrategia de bajos
precios para los “socios fundadores” de Alegro y las promociones para

otros usuarios permitieron captar 107.356 clientes para ese afio.

Movistar: El acontecimiento mas importante de 2004 en el mercado de
telefonia movil fue la compra de BellSouth por parte de Telefonica
Moviles, empresa que gestiona los activos de la telefonia mévil del Grupo
Telefdénica, una vez recibidas las autorizaciones pertinentes.

Asi, Telefénica Moviles de Esparfia, operadora internacional de telefonia
movil, compro el 8 de marzo de 2004 el total de acciones de la
estadounidense BellSouth en diez paises de América Latina por un valor
de 5.850 millones de doélares, esta operacion ha reportado a Telefénica
mas de 10 millones de nuevos clientes y el posicionamiento en 14vpaises

iberoamericanos con un control del 35% de dicho mercado.

En el Ecuador, la compairiia espafiola adquirido el 100% de los activos de
BellSouth, asumiendo su gestion el 14 de Octubre de 2004. BellSouth
poseia el 89.5% de las acciones de la empresa Otecel, S.A., por lo que
ellas pasaron a manos de Telefénica; a su vez la empresa espafiola
también adquirio el 10.5% restante de las acciones de Otecel en Ecuador,
lo que representa una inversion total de 833 millones de ddlares. Con ella,
Telefénica obtiene una participacion del 36% del mercado, y un
porcentaje de penetracion del 22%. Actualmente la oferta de servicios y
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productos de Movistar es muy similar a la que ofrece Porta, lo que difiere
sin duda es la cantidad de usuarios a los cuales se puede ofrecer ya que
como es de conocimiento, Movistar es el segundo operador a nivel
nacional, logro que se contrasta con el deseo de la marca al momento de
incursionar al pais ya que aspira a ser el lider del mercado movil en un

plazo de dos afios, cuando su nivel de penetracion debia llegar al 40%;

Alegro: se conformo en marzo de 2003, empezando a operar como tal en
diciembre del mismo afio. Hasta Octubre del 2004, la compafia era de
propiedad al 50% de Andinatel y Pacifictel, pero este mes, la telefénica
estatal Andinatel se quedo sola con Alegro, tras deshacerse Pacifictel del
paquete accionario de 50% que tenia en la operadora celular, después de

recibir la autorizaciéon del Fondo de Solidaridad.

Cada mes, Alegro recibia 800 mil délares de Andinatel y lo mismo de
Pacifictel. A su vez, Pacifictel invirti6 40 millones de dolares en la
constitucién de Telecsa, lo mismo que Andinatel. Telecsa tenia casi 60 mil
lineas cuando Pacifictel abandond la firma, sobrepasando en la actualidad
los trescientos mil usuarios y teniendo previsto invertir $300 millones
durante los proximos cuatro afios, poseyendo en la actualidad el 3% del
mercado celular. La presencia de Alegro en estos aflos no ha sido un

revulsivo al mercado celular, por lo que se considera una

Tomando en cuenta que Porta es el lider en servicios de telefonia movil
qgue ofrece grandes beneficios para todos sus usuarios indistintamente si
estos son clientes de prepago y postpago, es indudable que los
competidores estan interesados en disminuir su participacién de mercado,
por ende este factor es una AMENAZA ALTA
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Grafico 27: Distribucion del Mercado Telefonia Movil

DISTRIBUCION DEL MERCADO DE TELEFONIA MOVIL POR
OPERADORA

Alegro; 3%

Movistar; 27%@

Porta; 70%

B Porta @ Movistar  Alegro

Elaborado por. Autor

2.1.2.4. Organismos de Control

Los entes de mayor importancia en el control de Porta Celular son:
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, Consejo Nacional de
Telecomunicaciones, Superintendencia de Telecomunicaciones y SRI.

El nuevo contrato de concesion otorgado a las operadoras de telefonia
movil y la pugna que hubo para que este llegue a concretarse sin duda
que predispuso a las entidades de control a estar mas atentas a las
condiciones del contrato, de alli que los controles tanto a nivel de
operacion y de satisfaccibn como en el ambito tributario para Porta

Celular se vieron incrementados a partir de la renovacion.

En base a este breve andlisis de los que corresponde a los
organismos de control, se determina que esto es una AMENAZA
ALTA

2.2. Andlisis Interno

El andlisis interno es aquel que se encarga de estudiar a todas las fuerzas

gue actuan en el interior de la organizacion y las cuales se vinculan con la
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misma de una manera especifica; sus componentes son originados dentro

de las areas funcionales de la organizacion.*

Todas las areas funcionales de una empresa tienen fortalezas y
debilidades, que afectan a la organizacion como un todo, por tal razén es
necesario conocerlas, para tomar las acciones pertinentes que ayuden a

mejorar el desempefio de la empresa.

2.2.1. Capacidad Administrativa

Son pocas las empresas que han logrado construir un sélido liderazgo,
afortunadamente Porta celular en tan poco tiempo en el mercado, apenas
15 afos, es una de ellas, sin embargo y dentro de un proceso de mejora
continua, estan en constante innovacion de algunos procesos internos
para estar siempre a la altura de las expectativas de clientes. En este
desarrollo es importante mencionar la gestion que se realizo por los
distintos Presidentes que ha tenido la empresa, los cuales con la
experiencia de manejar filiales de America Movil ayudaron a que la
posicion de la empresa a nivel local se vaya reforzando. El enfoque
gerencial esta centrado en volver a lo basico sin que eso signifique
renunciar a los progresos, sino por el contrario retomar las bases del

negocio para solidificarlas y construir sobre ellas.

El “volver a lo basico” quiere decir que existen tres acciones estratégicas:

e Disponibilidad: Que es estar en cada punto de venta relevante
con el portafolio correcto de productos y servicios adecuados.

e Aceptabilidad: Que los productos lleguen a formar parte de la
vida de cada persona. Para esto se desarrollan programas de

mercadeo que toman en cuenta los habitos y comportamiento

¥ LORINO, Philippe. El control de gestién estratégico. Alfa omega Grupo Editor. Bogota. 1996
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de compra de los potenciales clientes. Para mantener el
posicionamiento se realizan campafias de publicidad, asi como
también promociones que incentivan a comprar el producto.

Comprabilidad: Que es trabajar con la variable precios —
servicios de la manera mas estratégica que se ha visto en el
mercado ecuatoriano. Se han subido y bajado precios en
diferentes servicios, ademas que se lanzan nuevas
presentaciones con el objetivo de aprovechar las oportunidades

de precio en el mercado.

A fin de poder explicar de forma mas amplia las capacidades internas de

la empresa, se adjuntan los respectivos graficos estadisticos internos que

han sido previamente disefiados por las areas correspondientes a fin de

determinar si dichas capacidades representan fortalezas o debilidades

frente y asi poder determinar en cuéles es necesario trabajar de mejor

manera para mantenerlas o mejorarlas

PLANIFICACION

1.- ¢ Tiene la empresa definidos previamente en la empresa, la vision,

misién y politicas?

Grafico 28: Definicidon de Vision y Misién

la empresa tiene definido previamente en la empresa, la vision, mision
y politicas

No han sido
definidos; 10

e

Si han sido
definidos; 90

O Si han sido definidos B No han sido definidos

Elaborado por: Autor
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Desde el inicio de la empresa la mision, vision y las politicas fueron fijadas
para el conocimiento de sus empleados, es por tanto una FORTALEZA
ALTA.

2.- ¢ Tiene la empresa tiene definido sus objetivos?

Grafico 29: Definicion Objetivos

la empresa tiene definido sus objetivos

No han sido
definidos; 8

e

Si han sido
definidos; 92

O Si han sido definidos B No han sido definidos

Elaborado por: Autor

Al igual que la vision, mision y politicas; los objetivos generales de la
empresa se encuentran previamente establecidos, los objetivos
departamentales se fijan mes a mes, por tanto es una FORTALEZA
ALTA.

3.- ¢Los planes estratégicos de la empresa estan disefiados para el
cumplimiento de objetivos?

Grafico 30: Definicién Plan Estratégico

Los planes estratégicos de la empresa estan diseifados para el
cumplimiento de objetivos

No conoce; 5

No estan
disefnados; 30
Si estan

disefados; 65

O Si estan disefiados B No estan disefiados O No conoce
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Los objetivos vienen desde la matriz de la multinacional, America Movil,
en México, es una FORTALEZA MEDIA.

ORGANIZACION
4.- ; Existen en Porta Celular manuales de funciones?

Grafico 31: Existencia Manual Funciones

Existen en Porta Celular manuales de funciones

No conoce; 2

No existen; 33

Si existen; 65

O Si existen B No existen O No conoce

Elaborado por: Autor

Siempre han existido manuales, FORTALEZA ALTA.

5.- ¢ Tiene estructurado su organigrama de la empresa?

Grafico 32: Presencia Organigrama

Tiene estructurado su organigrama de la empresa

No conoce; 2

No existen; 1Q—

Si existen; 88

O Si existen @ No existen O No conoce

Elaborado por: Autor
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El 88% de los encuestados afirma que el organigrama se encuentra
previamente estructurado, esto se considera una FORTALEZA ALTA

6.- ¢Tiene Porta un departamento encargado de gestion por

procesos?

Grafico 33: Presencia Departamento de Procesos

Tiene un departamento encargado de gestidon por procesos

No conoce; 5

Si tiene; 40

No tiene; 55

O Si tiene @ No tiene O No conoce

Elaborado por: Autor

Solo posee un departamento de organizacién y métodos que no maneja el

mejoramiento por procesos, esto es una DEBILIDAD MEDIA.

7.- ¢(Los procesos se encuentran previamente diagramados?

Grafico 34: Diagramacién de Procesos

Los procesos se encuentran previamente diagramados

No conoce; 5

Si existen; 40

No existen; 55

O Si existen @ No existen O No conoce

Elaborado por: Autor
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Los datos indican que no existe mucho interés en el mejoramiento de los
procesos, es una DEBILIDAD ALTA.

DIRECCION

8.- ¢La comunicacién de las decisiones en la empresa es?

Grafico 35: Nivel de Comunicacién Interna

La comunicacion de las decisiones en la empresa es

Ineficiente; 10

Poco eficiente;

30 Eficiente; 60

O Eficiente B Poco eficiente O Ineficiente

Elaborado por: Autor

Tiene un alto grado de eficiencia la comunicacion de las decisiones en
Porta Celular, esto es una FORTALEZA MEDIA.

9.- ¢Los empleados se encuentran motivados constantemente?

Grafico 36: Nivel Motivacién

Los empleados se encuentran motivados constantemente

Si; 40

No; 60

Elaborado por: Autor
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No existe en la empresa un enfoque total hacia el cliente la mayoria de
sus objetivos son desarrollados en base a proyecciones financieras, esto
es una DEBILIDAD ALTA.

10.- ¢Los empleados se encuentra comprometidos con los objetivos

de la empresa?

Grafico 37: Compromiso Empleados

Los empleados se encuentra comprometidos con los objetivos de la
empresa

Muy
comprometidos;
40

Nada
comprometidos;
60

O Muy comprometidos B Nada comprometidos

Elaborado por: Autor

El compromiso de los empleados no es el ideal lo que complica en la
calidad del servicio, esto es una DEBILIDAD MEDIA.

CONTROL
11.- ¢ Serealizan controles a los empleados de todas las areas?

Grafico 38: Control Procesos

Se realizan controles a los procesos realizados por las diferentes
areas

No se controlan;
8

e

Si se realizan;
92

||:| Si se realizan B No se controlan |

Elaborado por: Autor
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El nivel de control a las transacciones es constante y a todo momento,
esto es una FORTALEZA ALTA.

12.- ¢Los controles a las areas financieras y administrativas de la

empresa son?

Grafico 39: Controles Internos

Los controles a las areas financieras y administrativas de la empresa
son

Bajos; 4

Altos; 96

O Altos B Bajos

Elaborado por: Autor

Es una de las areas de mayor preocupacion por parte de la empresa, el
control a este proceso es una FORTALEZA ALTA.

13.- ¢Los controles al departamento de servicio al cliente son?

Grafico 40: Controles Servicio Cliente

Los controles al departamento de servicio al cliente son

Poco adecuado;
6

Muy adecuado;
44

Adecuado; 48

O Muy adecuado B Adecuado O Poco adecuado

Elaborado por: Autor
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Es uno de los departamentos en el cual es necesario realizar un

mejoramiento a sus niveles de control, es una DEBILIDAD ALTA.

2.2.2. Capacidad Financiera

Andlisis Financiero

La prevencion es el mejor control, su requisito indispensable es la
disponibilidad de procedimientos eficientes, el conocimiento de éstos y la
aplicacion de los valores corporativos. El autocontrol evita que sucedan
desviaciones, aprecia el costo que éstas representan en recursos de
tiempo y dinero; y determina los procesos estratégicos que generan valor
sobre los cuales deben identificarse todos los riesgos inherentes de su
operacion. En los nueve meses a Septiembre afiadimos 743 mil clientes,
205 mil en el tercer trimestre, para terminar el periodo con poco mas de

8.7 millones de clientes, 15.3% mas que el afio anterior.

Los ingresos por servicio del trimestre subieron 9.0% en términos anuales
pero dada la disminucién de los ingresos por venta de equipo, menos
23.8% primordialmente como resultado de los altos impuestos (50%)
sobre la importaciéon de los celulares, los ingresos totales crecieron tan
solo el 2.7% afio-a-afo. Los ingresos por datos crecieron casi al doble de
rapido que los ingresos por servicio. En los primeros nueve meses del afio

los ingresos crecieron 9.0% a 840 millones de délares.

Ayudado por un menor crecimiento de suscriptores el EBITDA crecio el
12.1% en comparaciéon al afio anterior a 143 millones de dolares, fue
equivalente a 50.8% de los ingresos. EI margen para el periodo se
expandid en 4.3 puntos porcentuales respecto al afio anterior, en los

primeros tres trimestres del afio el EBITDA llego a 409 millones de

101



dolares, habiéndose incrementado 16.8% afo-a-afio, manteniendo
durante el periodo un margen de EBITDA de 48.7%, 3.2 puntos

porcentuales superior al del 2008.

En este analisis es importante mencionar que los activos de la empresa
son su principal fortaleza asi como el nivel de inversidn que a pesar de los
cambios en las condiciones que se dan con las politicas actuales se
mantienen en los mismos niveles; por el lado de los pasivos el
endeudamiento de la empresa es minimo esto se debe principalmente a
un exhaustivo control financiero que ha permitido mantener los ingresos y
mejorar los niveles financieros de la empresa asi como sus ingresos
operativos lo que repercute en que la liquidez de la empresa, en funcion
de los indicado esta capacidad se convierte en una FORTALEZA ALTA

2.2.3. Capacidad de Servicio

Si bien es cierto Porta Celular es la empresa lider en el mercado de
telefonia celular, existe un DEBILIDAD ALTA en uno de los procesos

internos de la organizacion, esta es el Area de Servicio al Cliente.

Por la importancia de la marca, imagen y los productos que Porta
comercializa, y con la premisa de que la clave del éxito del negocio de
America Movil es la confianza de los consumidores y de los clientes en
sus productos, es de vital importancia que la empresa se enfoque en el
mejoramiento del servicio y satisfaccion al cliente a través de varias
estrategias, a fin de evitar que factores importantes como las ventas y la

participacion en el mercado se vean afectados.
Actualmente Porta no cumple con los estandares definidos tanto de

atencion como de satisfaccion al cliente, que son del 80% (DEBILIDAD
ALTA).
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Grafico 41: Indicadores de Satisfaccion al Cliente

Indicadores de Atencion

909%¢ 8304
> 76% 76%

80% 67%

70%

60%

509 AA4940
> 36%
40%

30% Jogen 25% =8% 27% 26% 25%
20%

10% -

0% : : : : : :

Ene- Feb- Mar- Abr- May- Jun- Jul- Ago- Sep- Oct- Nowv- Dic- Ene-
o8 08 o8 o8 o8 08 o8 o8 o8 o8 o8 o8 09

55%

| O Indicadores de Atencion

Fuente: Informacion Interna

Segun el grafico, los indicadores de satisfaccion al cliente, son aun mas
alarmantes, ya que desde inicios del 2008 los valores han bordeado ente
el 21% y 28%, siendo las causas de insatisfaccion el no poder tener un
departamento de fidelidad. Las mejoras que se puede observar son desde
septiembre con un 55% hasta un 83% en enero ‘09. Una encuesta
realizada de atencién y satisfaccion al cliente en el mes de noviembre

2008 a un grupo de cliente, arrojo los siguientes resultados:

14.- ¢Quisiéramos conocer si atendieron su requerimiento
presentado en dias pasados?
Grafico 42: Atencién Oportuna Requerimientos

22 .- cQuisiéramos conocer si atendieron su requerimiento
presentado endias pasados”?

No; 39

Si; 61

0O Si @ No

Elaborado por: Autor
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Un 61% indic6 que ya lo habian atendido, mientras que el 39% indic6 que
no. Se evidencia que no se cumple con el estandar de atencion del 95%,
es una DEBILIDAD ALTA

15.- ¢Por favor califique la solucion brindada por Porta?

Grafico 43: Grado Solucién

23.- ¢Por favor califique la solucién brindada por Porta?

Buena; 19

Excelente; 77

O Excelente @ Buena O

Elaborado por: Autor

Un 77% de los encuestados indico que la solucion fue excelente, un 19%
buena y un 4% mala. Pero igualmente este resultado no cumple con el
95% de los indicadores de satisfaccion al cliente, es una DEBILIDAD
ALTA
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16.- ¢Su opinidon es importante para nosotros, por favor digame en

qué puede mejorar Porta?

Grafico 44: Sugerencias

25.- ¢ Su opinién es importante para nosotros, por favor digame ¢ en
qué puede mejorar Porta?

14%
30%

16%
5%

14%

11% 10%

O Todo esta correcto B Mejor material promocional
O Mejor calidad de atencién O Mejores precios

B Mejorar los tiempos de espera @ Cumplir las promesas

B Mejorar la calidad de atencion

Elaborado por: Autor

El 30% de los encuestados afirma que se deberia mejorar la calidad de la
atencion, esto es una DEBILIDAD ALTA, el 16% de los encuestados
afirma que se debe mejorar el material promocional. Seguido por el 14 %
donde indican que todo esta correcto y en igual proporcion que se debe
mejorar la calidad de atencion; el 11% opina que se debe mejorar los
tiempos de espera y el 10% que hay que mejorar en los precios, solo un
5% considera que hay mejorar los tiempos el nivel de cumplimiento de las

promesas.

Actualmente Porta, no cumple con los estandares del 80% que pretende
qgue se lleve a cabo en sus filiales la multinacional America Mavil, los
bajos niveles de indicadores mensuales y los continuos reclamos de los
clientes de poca o ninguna atencion a sus requerimientos se han vuelto
una constante de la operacién. El incumplimiento de los tiempos de
respuesta y el poco conocimiento de la importancia del Servicio al Cliente

son uno de los principales problemas que se presentan en los CAC.
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Por esto se propone utilizar el servicio al cliente como una herramienta
para diferenciarse de su competencia y desarrollar una ventaja
competitiva sostenible, a través de un mejoramiento de todos los

procedimientos de servicio postventa.

2.2.4. Capacidad Tecnhologica

Dentro de la capacidad tecnolégica de la empresa es importante
mencionar la constante evolucion que se ha ido desarrollando en todos
estos afios en Porta Celular. Dicha evolucion a permitido ofrecer a los
ecuatorianos una amplia gama de servicios de tercera generacion los
cuales proporcionan la posibilidad de transferir tanto voz como datos asi
como la descarga de contenidos hacia los celulares, los servicios
prestados con esta innovacion son de igual caracteristicas que los que se
brindan en los principales paises desarrollados, el boom que significo
para Porta el cambio de la tecnologia TDMA a GSM sin duda que le dio el
irse consolidando como el lider en el campo de telecomunicaciones ya
gue a diferencia de la competencia que para el momento de la migraciéon
de TDMA opto por migrar su plataforma a CDMA, tecnologia de excelente
desempefio pero al contrario de GSM con un nimero menor de usuarios a
nivel mundial, en base a lo indicado esto representa una FORTALEZA
ALTA.

En este mismo ambito Porta Celular decidi6 cambiar sus sistemas de
atencion al cliente los cuales en su momento representaban para el
asesor de servicio al cliente el tener que conocer de distintas plataformas
lo que sin duda redundaba en demora en la atencion, actualmente la
empresa maneja el sistema AXIS2.3 el mismo que integra en una sola
aplicacion todas las plataformas de consulta lo que ha ayudad a reducir
los tiempos de respuesta ante los requerimientos del clientes, este nuevo

sistema en el que confluyen todas las plataformas no solo que se
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desarrollo para el area de servicio al cliente sino que actualmente ya tiene
interrelacion con otra areas como operaciones y mantenimiento de la
plataforma, adicionalmente la plataforma ya esta siendo utilizada como
modelo de prueba en las otras filiales de America Movil a nivel

sudamericano, este factor se convierta en una FORTALEZA ALTA.

2.2.5. Capacidad de Talento Humano

Estructura Organizacional

Porta Celular posee un Manual de Cargos basados en competencias,
donde se encuentran descritos los cargos, la misién del cargo, los
reportes directos e indirectos, el organigrama del cargo, las principales
responsabilidades y actividades, las condiciones de trabajo y el perfil de
competencias. Siendo este manual una FORTALEZA ALTA ya que la
empresa cuenta con descriptivos de cargos que indican claramente que

se espera de un cargo en particular

Todo el personal, esta obligado al cumplimiento del reglamento interno de
trabajo asi como del codigo de ética, los cuales son entregados a todos
los empleados al momento de ingresar a Porta Celular; ambos
reglamentos contiene, todas las obligaciones y derechos tanto para el
empleado como para el empleador, asi como horarios de trabajo, reglas y

normas que den ser seguidas y cumplidas.

2.2.6. Capacidad de Comercializacion
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17.- ¢La folleteria relacionada con el servicio que provee Porta es?

Grafico 45: Calidad Folleteria

La folleteria relacionada con el servicio que provee Porta
es

Pésima; 4

Mala; 5

Regular; 11

Buena; 20 Excelente; 60

O Excelente B Buena O Regular O Mala B Pésima

Elaborado por: Autor

Debido a la importancia de tener siempre bien informado, la entrega de la
publicidad que se envia a los CAC es bastante agil, esto es una
FORTALEZA MEDIA.

18.- ¢La informacion acerca de las promociones y diversas opciones

gue tiene la compafia Porta la considera?

Grafico 46: Informacidon Promociones

La informacion acerca de las promociones y diversas
opciones que tiene la compariia Porta la considera
Pesima; 1 -

Mala; 2

Regular; 5

Buena; 10

Excelente; 80

0O Excelente B Buena O Regular O Mala B Pésima

Elaborado por: Autor
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La empresa es una de las mas importantes en lo que se refiere a la
publicidad de su marca, esto es una FORTALEZA ALTA.

19.- ¢Las promociones permiten aumentar los usuarios netos y

retener a los clientes actuales?

Grafico 47: Efectividad Promociones

Las promociones permiten aumentar los usuarios netos y
retener a los clientes actuales

Son solo para
clientes
actuales; 28

Solo atraen
usuarios
nuevos; 71

O Solo atraen usuarios nuevos B Son solo para clientes actuales

Elaborado por: Autor

La mayoria de las promociones que la empresa pone a disposicion del
mercado estan en su mayoria enfocadas a captar nuevos clientes que a

mantener a los actuales, esto se considera una DEBILIDAD ALTA.

2.3. Analisis FODA y Matrices

Es una herramienta esencial que provee de los insumos necesarios al
proceso de planeacion estratégica, proporcionando la informacién
necesaria para la implantacién de acciones y medidas correctivas y la
generacion de nuevos 0 mejores proyectos de mejora, esta metodologia
es el estudio de la situacibn competitiva de la empresa en su mercado

(situacion externa) y de las caracteristicas internas (situacion interna) de

109



la misma, a efectos de determinar su Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades y Amenazas.** El FODA se representa a través de una matriz

de doble entrada llamada matriz FODA, en la que el nivel horizontal se

analiza los factores positivos y los negativos.

En la lectura vertical se analizan los factores internos y por tanto

controlables y los factores externos considerados no controlables, asi:

Las Fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos
gue diferencian a la empresa de otros de igual clase.

Las Oportunidades son aquellas situaciones externas, positivas,
gue se generan en el entorno y que una vez identificadas pueden
ser aprovechadas.

Las Debilidades son problemas internos, que una vez identificados
y desarrollando una adecuada estrategia, pueden y deben
eliminarse.

Las Amenazas son situaciones negativas, externas a la empresa,
gue pueden atentar contra esté, por lo que llegado el caso, puede
ser necesario disefiar una estrategia adecuada para poder
sortearla; en resumen la matriz FODA se puede ejemplificar de la

siguiente manera:

 www.wikipedia.org
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llustraciéon 3: Matriz FODA

MATRIZ FODA

FACTORES INTERNOS

Controlables

FACTORES EXTERNOS

No Controlables

FORTALEZAS

(+)

OPORTUNIDADES

(+)

DEBILIDADES

()

AMENAZAS

()

Elaborado por: Autor
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2.3.1 Matriz de Impacto Externo

Tabla 17: Matriz de Impacto Externo

OPORTUNIDADEY AMENAZAS IMPACTO
CONCEPTO - - - - - -
Alta |Media| Baja| Alta|Media| Baja|Alta 5| Media 3| Baja 1
MACROAMBIENTE
FACTOR ECONOMICO
Producto Interno Bruto PIB X A5
Tasas de Inflacién X 05
Tasas de Interes X 05
Indice de Precios al Consumidor IPC X 05
Aranceles X A5
Dolarizacién X 0O5
Factor Politico X Al
Factor Legal X A5
Factor Social X A3
Factor Demografico X 03
Factor Tecnoldgico X 05
Factor Ambiental X 03
MICROAMBIENTE
PROVEEDORES
La calidad de los celulares es alta X 05
Precios accesibles X 05
Se ofrece servicio de postventa X 05
Poseen certificacion internacional X 0O5
Se cumplen los plazos de entrega X 05
Hay flexibilidad de pago X 05
Relacién proveedor-empresa X 03
CLIENTES
Existe mala actitud de servicio X A5
Poco conocimiento del producto X A5
No hay seguimiento X A5
Buen ambiente en los Cac X 05
El tiempo de espera del cliente es alto X A5
La combinacion de servicios es integrada X 05
La solicitud de documentos es repetitiva X A3
No existe departamento de fidelizacién X A5
Buen precio de planes y servicios X 03
COMPETENCIA
Esta entregando mas beneficios X A5
ORGANISMOS DE CONTROL
El control a la operadora es estricto X A5

VALORACION

ALTO= 5
MEDIO= 3
BAJO= 1

Elaborado por: Autor
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2.3.2 Matriz de Impacto Interno

Tabla 18: Matriz de Impacto Interno

FORTALEZAS | DEBILIDADES IMPACTO
CONCEPTO - - - - - -
Alta|Media|BajalAlta] Media|Baja|Alta 5|Media 3| Baja 1
PLANIFICACION
Mision, vision y politicas definidos X F5
Obijetivos definidos X F5
Planes disefiados en funcion de objetivos X F3
ORGANIZACION
Existen manuales de funciones por areas X F5
Tiene definido su organigrama X F5
No tiene departamento de procesos X D3
Los procesos no estan diagramados X D5
DIRECCION
La comunicacion al interior es eficiente X F3
No hay motivacién para el empleado X D5
El compromiso del empleado es bajo X D3
CONTROL
Los controles en las areas son altos X F5
Control financiero y administrativo alto X F5
Controles a servicio al cliente bajos X D5
CAPACIDAD FINANCIERA
Los ingresos han aumentado X F5
La liguidez de la empresa es alta X F5
Alta inversién en activos X F5
Bajo endeudamiento X F5
CAPACIDAD DE SERVICIO
Los procesos de servicio al cliente son lentos X D5
No se atienden a tiempo los reguerimientos X D5
No se cumple con los estandares de servicio X D5
Se debe mejorar la calidad de atencién X D5
Se debe mejorar la calidad de las soluciones X
No existe coordinacion entre las areas X D3
CAPACIDAD TECNOLOGICA
La plataforma celular es de tercera generacion X F5
CAPACIDAD DE TALENTO HUMANO
Los empleados son capacitados constantemente X F5
Posee manual de cargos por competencias X F5
CAPACIDAD DE COMERCIALIZACION
La informacion de la folleteria es alta X F3
La publicidad a permitido el aumento de usuarios X F5
Las promociones son enfocadas mas a nuevos clientes X D5

VALORACION
ALTO= 5
MEDIO= 3
BAJO= 1

Elaborado por: Autor
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2.3.3 Matriz de Aprovechamiento

Tabla 19: Matriz de Aprovechamiento

Cnortunidades

—
m = | o | oo | o [t ] = | oy | oo
= — | e | o3 | L] L= = =1
—_
=ololadas A saugd sp omsad uang| T e B B B e e s - e B =
2pEabajul =2 S0lalhdas Sp uoloeug oo 2| v R e e B B B B o Rl e Bk =
ooy 20| US Sajusique uang| Ve vy oo e | oo o | u | o L o | o | e =
(]
ezoadwa jopaascad uooeja | o vy e [ oo | oo [ | u | L o | | e F
(=]
ofed ap pepigisy Al Ve vy e oo | oo [ oo | u | Lar] o | o | =
—
efaaus ap sored =op uapduna as | Ve [ W e T I AT I W Lar] | | =
IEUCIDEUISIg UoIDEoLIHeD aas0 4| Y o oo oo | oo [ oo | u | o L | o | =
2uasl=od ap omsdas anayo as| W L o T T I B e L [P B =
sajisanoe Sooad 4| Y P T o T BT T I R ) L oo | we | o =
2)e oo sougnao =0] ap peppeo 2| v ca oo oo | oo [ | o | Lar] o | | o =
Epaac Wy Jopoee g o ca oo oo | oo [ | o | Lar] o | | o =
(=]
foFon i [ 10 En =" B =} E= {0 | L] vy oo oo | ws [ o | o | Lar] [ B =
uopoereog| we wa oo o | wa [ wo | ue | o L oo | o | o =
Zaload 4 Sp aoipu )| ws b | w | w | ue o | | o o o3 | oo | o =
Sodapdl 2p 222 | | us LY B B N N I e Lar] o | e | =
Uojo2gu] sp 22 | | wux (N ) o o o o (N ) o o o o (N ) m
v oo | | oo [ | u | L [N VT e
[=E]
=
=
s
=
[=r]
-—
=
[
-
o
=
=
[
o
[
=
=
=
)
[
e
o=
i
=
=
o
oo
=
-
o
(=1)
="
=
[=T]
oo
=
—

Fortalezas

Objetivos definidos

Planes dizefiados en funcidn de objetivos

Existen manuales de funciones por areas

Tiene definido su arganigrama

La comunicacion al intenor es eficiente

)
o=
—
=
i
[
Lo
=
|
=
=
=
==
—
_
=
—
=
=
—
fr—
=
L]

Bajo endeudammiento

Pazee manual de cargos por competencias

La inforrmacion de [a folleteria es alta

Total

Elaborado por: Autor
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2.3.4 Matriz de Vulnerabilidad

Tabla 20: Matriz de Vulnerabilidad
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Elaborado por: Autor
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2.3.5 Hoja de Trabajo FODA

Tabla 21: Hoja de Trabajo FODA

FORTALEZAS

0PORTUNIDADES

Mision siony poltcas definidos

Estabilzacion delos ndices de precios &l consumidor

L05 contoles en el érea imanciera y adminshatyg

Icamoracion de tecnologia (e tercers generacion

L05 Inqresos han aumertady

Precios a0cesibles por parte 08 0s proveedores

LA ez de a empresa &5 ala

S8 Clrmplen os plazos (e entreq de s prodlchos

Afiaimversion en actvos

Este fexbilcad en el pago a provesdores

Flataforma celllar de tecara generacion

LA Combinacion de senicios s ntegrads

L& publicica ha pemido el aumento de bstanos

PIecios comenertes e planes y senicios

DEBILIDADES

ANENAZAS

NG Bene departamento de procesos

L5 aranceles implcan almento (e costo cl equipos

L5 controles & semiclo & clent no son desles

L5 asesores Jenen mala actud de senicio

Procesos de senicio & cliente lentos

L5 ases0res Bene poco conocimiento delproduchy

NG S Clrmple con estandaras de senvico

o et departamento de foelizacan

38 (ebe mejorar 3 callcad de atencion

LA comptencia entrega mas beneflclos alos clentes

Promociones enfocadas & nievos clentes

Elcontol ala operadora 65 estich

Elaborado por. Autor
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2.3.6 Matriz de Estratégias FODA

Tabla 22: Matriz de Estrategias

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Indice de Precios

Factor Tecnoldgica

Internas

Precios accesibles

Externas

Se cumplen los plazos de entrega

Hay flexibilidad de pago

La combinacidn de senicios es integrada

Buen precio de planes y senicios

FORTALEZAS FO

FA

Mantener la plataforma celular a fin de aumentar |a ventaja tecnoldgica

Los controles permiten mantener el nivel de ingresos

Aprovechar |a dolarizacion y el IPC para generar mayores ingresos

Mejorar los senvicios para disminuir los esfuerzos de la competencia

Utilizar la publicidad coma medio de aumenta de usuarios

Evitar con el control financiero que los aranceles aumenten los costos

Productos de excelente calidad aumentan |a ventaja de la empresa

Tecnologia de punta permite reducir los esfuerzos de la competencia

La alta inversidn en activos implica flexibilidades de pago

Mantener mejoras en la tecnologia para no ser objetos de sanciones

La dolarizacidn permite que los ingresos de |a empresa se aumenten

Aumentar la inversidn en activos para cumplir con el ente de contral

Alta inversion en activos ayuda a la reduccidn de costos en senicios

DO

DEBILIDADES

DA

Mo tiene departamento de procesos

Implementar la gestion de procesos para evitar sanciones

Crear un departamento de fidelizacion de clientes

Controles a senvicio al cliente bajos Realizar mediciones constantes de la atencidn a fin de mejorar los calidad de senvicio

Mejorar los controles en el rea de servicio al cliente

Pracesos de senicio al cliente lentos Mejorar la calidad de respuesta a los requerimientos de clientes

Mejorar la calidad de senicio al cliente para mantener la pasicion de lider

No se cumple con los estandares de senicio Desarrollar planes de capacitacidn sobre los beneficios del uso de |a red de Porta

Crear un departamento de mejoramiento y creacidn de nuevos procesos

Se debe mejorar |a calidad de atencidn Optimizar las promaciones a fin de mejorar la oferta de senicios a los clientes actuales

Establecer indices de calidad en el servcio al cliente

Promociones enfocadas mas a nuevos clientes  |Promocionar |a red 3.5 G para mejorar la calidad de |a atencidn y retener mas clientes

Mejorar la promaciones para clientes actuales

Elaborado por: Autor
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2.3.7. Sintesis de Estrategias

Fortalezas — Oportunidades (FO)

Mantener la plataforma celular a fin de aumentar la ventaja
tecnoldgica.

La dolarizacién a permitido que los ingresos de la empresa se
aumenten

Aprovechar la dolarizacion y el IPC para generar mayores ingresos.
Productos de excelente calidad aumentan la ventaja de la
empresa.

Utilizar la publicidad como medio de aumento de usuarios.

La alta inversion en activos implica flexibilidades de pago a los
proveedores

Alta inversion en activos reduce los costos de los servicios.

Debilidades — Oportunidades (DO)

Implementar la gestién por procesos para mantenerse atenta a los
cambios desde los entes de control.

Mejorar la calidad de respuesta a los requerimientos de los
clientes.

Desarrollar planes de capacitacion sobre los beneficios del uso de
la red de Porta.

Realizar mediciones constantes de la calidad de servicio a fin de
mejorar los estandares de servicio.

Optimizar las promociones a fin de mejorar la oferta de servicios a
los clientes actuales.

Promocionar la red 3.5G para mejorar la calidad de la atencion y
retener mas clientes.

Fortalezas — Amenazas (FA)

Los altos controles al area financiera permiten a la empresa
mantener su nivel de ingresos.

Mejorar los servicios para disminuir los esfuerzos de la
competencia.

Evitar con el control financiero que los aranceles aumenten los
costos.

Tecnologia de punta permite reducir los esfuerzos de la
competencia.

Mantener mejoras en la tecnologia para no ser objetos de
sanciones.

Aumentar la inversibn en activos para cumplir con los
requerimientos del contrato de renovacion.
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Debilidades — Amenazas (DA)

e Crear un departamento de fidelizacion de clientes.

e Mejorar los controles en el area de servicio al cliente a fin de evitar
posibles sanciones.

e Mejorar la calidad de servicio al cliente para mantener la posicion
de lider.

e Crear un departamento de creacion y mejoramiento de nuevos
procesos.

e Establecer indices de calidad en el servicio al cliente.

e Mejorar las promociones para los clientes actuales.

2.4 Direccionamiento Estratégico

En funcion de las estrategias presentadas es necesario llegar a un
direccionamiento estratégico que permita unificar los distintos criterios que
se tienen en la empresa con la finalidad de aprovechar las distintas
oportunidades que se presentan en el dia a dia en un mercado tan
cambiante como el de las telecomunicaciones. El detalle de este apartado
incluye: la misién, visién, valores y principios que respaldan a la empresa
en su desarrollo asi como la puesta en practica de las estrategias y a su
vez se desarrollard una matriz que sirva como base para que las mismas

permitan el cumplimiento de los obijetivos.

2.4.1 Matriz Axiologica

El desarrollo de esta matriz comprende la integracion de los principios y
valores de la empresa que son la guia de la empresa, a fin de conocer
cuales son los principales actores que intervienen en la operacion de la
compafia tales como: clientes, proveedores, empleados y la junta
directiva o accionistas; parte de esta matriz incluye la participacion de los
principios y/o valores que a cada uno de los integrantes de la matriz les

corresponden
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Tabla 23: Matriz Axiol6gica

ACTORES Directivos Empleados Proveedores | Clientes
PRINCIPIOS
Buscar la excelencia en la X X X
atencion al cliente
Obrar con responsabilidad X X X X
Buscar la excelencia operativa X X X
en resultados
Innovar en el desarrollo de X X X X
nuevos productos
Estimular al personal X X
Mejorar la relacién con los X X X
Distribuidores
Respetar el medioambiente X X X X
Desarrollar sistemas orientados X X X
a la mision
VALORES
Trabajo X X X X
Honestidad X X X X
Responsabilidad X X X X
Actitud de servicio X X X X
Confianza X X X X
Disciplina X X X X
2.4.2 Mision

Proporcionar soluciones integrales y de calidad en telecomunicaciones
manteniendo el liderazgo en el mercado, altos estandares de
responsabilidad en la gestion ambiental y social; y en nuestro compromiso

con empleados, proveedores, aliados y accionistas

2.4.3Vision

Ser la empresa lider en servicios de telecomunicaciones, preferida en el

mercado y modelo en el sector empresarial.
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2.4.4 Objetivo General

Enfocar la organizaciéon hacia la generacién creciente de valor

2.4.4.1 Objetivos Especificos

e Asegurar los ingresos minimos a fin de mantener los niveles de
ARPU dentro de los parametros establecidos.

e Asegurar que los Centros de Atencidn tengan los equipos
necesarios para que su gestion no se vea afectada.

e Procurar que se cumplan los niveles de satisfaccion establecidos
en el plan de negocios anual

e Lograr el 13% de efectividad de acuerdo a la region, tanto en
visitas, ventas, entrega y postventa.

e Asegurar el cumplimiento de los estandares de la imagen
corporativa.

e Lograr la satisfaccion de los clientes, con el mejor cumplimiento en
servicio, optimizando recursos, a fin de mantener constante la
participacion de mercado y atender de forma efectiva a sus
necesidades.

e Establecer criterios de control interno en los proceso de la
compainia.

e Brindar el soporte a nivel nacional para el levantamiento de sus
requerimientos en proyecciones 0 estimaciones de gastos,
ingresos, costos e inversiones valorados para los ejercicios y
periodos de corto o largo plazo, apegados a la optimizacion de
recursos, desarrollo de proyectos de ahorro, asi tener menos gasto
y mayor ingreso.

e Atender y canalizar las necesidades, quejas y requerimientos a las

areas respectivas de clientes.
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e Proveer a la compafia con un alto nivel de respuesta y una

adecuada posicion competitiva

2.4.5 Valores

e Trabajo

e Honestidad

¢ Responsabilidad

e Actitud de servicio
e Confianza

e Disciplina

2.4.6 Principios

o Anticiparnos a las necesidades de nuestros clientes y superar sus
expectativas de servicio.

o Buscar la excelencia operacional enfocandonos a resultados y no a
volumen de actividades.

o Obrar con responsabilidad y eficacia en el ejercicio de las
funciones.

o Desarrollar sistema de trabajo orientados al cumplimiento de la
mision, agilizando nuestros procesos para hacer de nuestro
servicio una experiencia positiva.

o Ser innovadores y creativos para proveer productos y servicios de
maxima calidad, manteniendo la vanguardia tecnoldgica y siendo
flexibles para satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

o Respetar, apoyar y estimular al personal, dandoles capacitacion,
autoridad y responsabilidad, para mejorar su desempefio y

desarrollo profesional.
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o Trabajar en conjunto con nuestros Distribuidores Autorizados para
crear una relacion de socios basada en el respeto, la confianza y el
profesionalismo.

o Propiciar el respeto al medioambiente, la diversidad, salud y

privacidad

2.4.7 Politicas

‘Buscamos la excelencia en la atencién de nuestros clientes con
productos y servicios innovadores desarrollados en funcién de los
estandares nacionales y de las nuevas tecnologias a nivel internacional,
enmarcados en los principios de calidad de America Movil que permite
garantizar el maximo beneficio para clientes, proveedores y el mercado.”*®
En este marco se han desarrollado las siguientes politicas generales para

toda la organizacion:

» Proporcionar iguales oportunidades de empleo a todas las
personas calificadas sin ningun tipo de discriminacion, es decir sin
distincién de raza, color, religion, nacionalidad, condicion social,
sexo; manteniéndose estos como temas privados.

» Trato respetuoso y justo a todo el personal y entre todos los
niveles.

» Orientar el trabajo pensando en los beneficios de la empresa y el
bien general.

» Cuidar los instrumentos de trabajo que da la empresa, como
propios y utilizarlos para el fin que fueron entregados.

» Proteger los recursos de la empresa.

» Conducir todas las negociaciones con clientes y proveedores con

honestidad e integridad.

% Intranet Porta Celular
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» Cumplir a cabalidad y puntualmente con tareas y obligaciones para
las que fue contratado.

» No copiar, circular ni entregar a personas ajenas a la empresa,
documentos marcados como confidenciales que pueden ser
utilizados para dafnar o aventajar a la empresa.

» Asentar correctamente todos los costos y cargos de acuerdo a los
principios de contabilidad generalmente aceptados.

» Los registros que contienen datos personales de clientes y su
personal con confidenciales.

» La proteccién y uso adecuado de la informacion que proporcione la
empresa es fundamental para la gestion del negocio a fin de que
nuestros clientes y asociados tengan plena confianza en la
integridad de la empresa.

» Mantener en todo momento una actitud amable y un buen sentido

de servicio orientado a la calidad y a la excelencia.

2.4.8 Estrategias

Es el proceso seleccionado mediante el cual se espera lograr alcanzar un
estado futuro, que para el caso de Porta Celular el objetivo es lograr
aumentar su participacion de mercado y a su vez generar servicios de
excelencia a fin de mantener a su base de clientes actuales satisfechos y
de esta manera evitar que opten por las distintas opciones de servicio que
brinda la competencia. Luego de haber realizado el analisis FODA, se
establecen las estrategias corporativas a corto, mediano y largo plazo las

mismas que se presentan a continuacion:
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Tabla 24: Estrategias Corporativas

No Estrategias Corporativas Corto Plazo | Mediano Plazo | Largo Plazo

1 Plan de vigilancia de las nuevas tendencias de GSM para ofrecer mejores Servicios X

2 Plan de vigilancia del cumplimiento del presupuesto anual de operacion X

3 Prgograma de informacion a los clientes de los servicios que se prestan X

4 Plan de estudio del mercado internacional de servicios semejantes X

5 Plan de presentacion de la empresa a través del perfil profesional de sus asesores X

6 Plan de organizacion coordinada y tecnoldgica de la empresa X

7 Plan de formenatcion de la ayuda social a través del programa de becas X

8 Plan para mejorar la incorporacion de clientes corporativos X

Elaborado por: Autor
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2.4.9. Mapa Estratégico

MISION

Proporcionar soluciones integrales y de
calidad en telecomunicaciones
manteniendo el liderazgo en el mercado,
con altos estandares de responsabilidad en
la gestiobn ambiental y social, y en nuestro
ompromiso con empleados, proveedores
aliados y accionistas

Grafico 48: Mapa Estratégico

VISION

Ser la empresa lider en servicios de
telecomunicaciones, preferida en el mercado y
modelo en el sector empresarial

2008 OBJETIVO:
OBJETIVO: Disminuir la rotaciéon de
Reducir en 15% Ioé costos personal en Pfl area'de ventas
2007 OBJETIVO: operativos ¥ servicio al cliente
Mejorar en un 30% el indice de .
OBJETIVO: satisfaccion del cliente ESTRATEGIA: ESTRATEGIA:
OBJETIVO: Fortalecer a la base de

Incrementar las ventas en
un 10% Anual.

el cumplimiento del objetivo
planteado

clientes actuales

ESTRATEGIA:
ESTRATEGIA: Crear un departamento de
Realizar andlisis para fidelizacion
nuevos puntos de venta
POLITICA:
POLITICA: Realizar promociones durante
Revisar de forma continua todo el afio

ESTRATEGIA:
Mejorar los procesos actuales
para reducir los tiempos de
transaccion.

POLITICA:

Desarrollar el plan de capacitacién

a nivel nacional

Creacion del departamento de
costos y manejo financiero

POLITICA:
Presentar de forma mensual
los estados de perdidas y
ganancias para evaluar el
desempefio

Entregar premios de
reconocimiento a los mejores
empleados

POLITICA:
Desarrollar el sistema de
evaluacién por competencias

VALORES
Trabajo
Honestidad
Responsabilidad
Actitud de servicio
Confianza
Disciplina

Elaborado por: Autor
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CAPITULO 3

LEVANTAMIENTO Y ANALISIS DE PROCESQOS

El objetivo de este capitulo es presentar la Cadena de Valor de la
empresa a fin de identificar la manera en que se pueden entregar
mayores beneficios a los clientes tanto potenciales como nuevos de
manera de asegurar con mayor fortaleza la posicion de mercado. En este
desarrollo se realiza también la representacion grafica de los procesos en
base al diagrama IDEF 0 asi como el levantamiento de procesos que nos
permitira seleccionar los procesos a ser mejorados y aquellos que

presentan mayor impacto sobre los clientes.

3.1 Cadena de Valor y Mapa de Procesos

Es una herramienta para analizar todas las actividades de una empresa.*®
Disgrega a la empresa en sus actividades estratégicas relevantes para
comprender el comportamiento de los costos y las fuentes de
diferenciacion existente y potencial. Dentro de la empresa existen
actividades de valor agregado real que son aquellas que, vistas por el
cliente final, son necesarias para proporcionar el output que el cliente esta
esperando. También hay muchas actividades que la empresa requiere,
pero que no agregan valor desde el punto de vista de las ventajas para el
cliente (actividades de valor agregado en la empresa).

La cadena de valor empresarial es un modelo tedrico que permite
describir el desarrollo de las actividades de una organizacion empresarial
generando valor al cliente final. El modelo de la cadena de valor distingue

cinco actividades primarias:

% PORTER, Michael. Estrategia y Ventaja Competitiva (1996)
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e Logistica interna: comprende operaciones de recepcion,
almacenamiento y distribucién de materias primas.

e Operaciones: procesamiento de las materias primas para
transformarlas en el producto final.

e Logistica externa: almacenamiento de los productos terminados y
distribucion del producto al consumidor.

e Marketing y ventas: actividades con las cuales se da a conocer el
producto.

e Servicio: de post venta o mantenimiento, agrupa las actividades
destinadas a mantener, realzar el valor del producto/servicio,

mediante la aplicacién de garantias.

Las actividades primarias estdn apoyadas por las también denominadas

actividades secundarias:

¢ Infraestructura de la organizacion: actividades que prestan apoyo a
toda la empresa como la planificacion, finanzas.

e Direccibn de recursos humanos: busqueda, motivacion vy
contratacion del talento humano.

e Desarrollo de tecnologia: investigacion y desarrollo

e Abastecimiento: proceso de compras de los materiales

La cadena de valor ayuda a determinar las actividades o competencias
distintivas que permiten generar una ventaja competitiva. Tener una
ventaja competitiva es tener una rentabilidad relativa superior a los rivales
en el sector industrial en el cual se compite, la cual tiene que ser

sustentable en el tiempo.
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Mapa de Procesos

Es definido como una representacion grafica de un grupo de
componentes de un sistema funcional o procesos funcionales de un area.
La identificacion y desarrollo del mapa de procesos de la organizacion
proporciona la comprension jerarquica de sus procesos, y ya dentro de los
mismos la identificacién y desagregacién en: macro procesos, procesos,
subprocesos, actividades y tareas ligadas al dia a dia de la empresa,
constituyéndose en el paso previo para el levantamiento de la
informacion. El propdsito del mapa de procesos es entender lo que
actualmente ocurre, los roles y responsabilidades de todos los
componentes del proceso, ayuda a entender la pertenencia del conjunto

de procesos y de los componentes individuales de estos.

En gestién por procesos suele distinguirse los procesos gobernantes,

procesos operativos y procesos de apoyo, as:

e Procesos Gobernantes.- Son aquellos que proporcionan directrices
a todos los demas procesos y son realizados por la direccion o por
otras entidades, son procesos responsables de analizar las
necesidades y condicionantes de la sociedad, del mercado y de los
accionistas, para asegurar la respuesta a las mencionadas

necesidades y condicionantes estratégicos.

e Procesos operativos.- Sirven para obtener el producto o servicio
que se entrega al cliente mediante la transformacion fisica de
recursos, a partir de estos procesos el cliente percibira y valorara la
calidad. Son las actividades esenciales del servicio, su razon de

ser.
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Procesos de apoyo o habilitantes.- Tienen como mision contribuir a
mejorar la eficacia de los procesos operativos y dan apoyo a los
procesos fundamentales que realiza un servicio. Son los procesos
responsables de proveer a la organizacion de todos los recursos
necesarios en cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para

poder generar el valor afiadido deseado por los clientes
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3.1.1 Cadena de Valor Empresarial

Grafico 49: Cadena de Valor Empresarial

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

= ““
RECURSOS
HUMANOS

Elaborado por: Autor
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3.1.2 Mapa de Procesos

Grafico 50: Mapa de Procesos Empresarial

PLAMIFICACION PLANIFICACION CONTROLDE GESTION DE

STRATEGICA GES \ =AL IDAD
ESTRATEGICA FINANCIERA SESTION CALIDAD

PROCESOS GOBERNANTES

IMPLEMENTACION - . - - 1AL [ZACION SERWICIO
OPERACION MERCADED COMERCIALLZACION POSTWVENTA

PROCESOS HABILITANTES

NECESIDADES DEL CLIENTE

RELACIOMES

SISTEMAS SEGURIDAD HUMANOS PUBLICAS

S DE APOYO

Elaborado por: Autor
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3.2 Diagrama IDEF 0

Durante la década de 1970, los Estados Unidos y la Fuerza Area de
Estados Unidos diagramo el desarrollo del programa denominado ICAM
(Integrado de Fabricacién Asistida por Ordenador) a fin de aumentar la
productividad de fabricacion mediante la aplicacion sistemética de la
tecnologia informatica. El programa identifico la necesidad de un mejor
analisis y técnicas de comunicacion para las personas implicadas en la

mejora de la productividad

El IDEFO es muy utilizado para describir los procesos de negocio
(atendiendo a los objetivos centrales). La traduccion literal de las siglas
IDEF es Integration Definition for Function Modeling (Definicion de la
integracion para la modelizacién de las funciones), consiste en una serie
de normas que definen la metodologia para la representacion de

funciones modelizadas.

Este modelo consiste en una serie de diagramas jerarquicos junto con
unos textos y referencias cruzadas entre ambos que se representan

mediante un rectangulo y una serie de flechas.

Uno de los aspectos del IDEFO mas importantes es que como concepto
de modelizacion va introduciendo gradualmente mas y mas niveles de
detalle a través de la estructura del modelo; de esta manera, la
comunicacién se produce dando al lector un tema bien definido con una
cantidad de informacion detallada disponible para profundizar el modelo.
IDEFO es una funcion de modelado de la metodologia para la descripcion
de las funciones de fabricacién, que ofrece un lenguaje de modelado

funcional para el analisis, desarrollo, reingenieria y la integracién de los
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sistemas de informacion, procesos de negociacién, o el analisis de la

ingenieria de software.

El IDEFO guia en la descripcion de cada proceso o actividad considerada
como combinacion de cinco magnitudes basicas que se representan

graficamente como:

e Procesos o actividades.

e Inputs (insumos)

e Controles

e Mecanismos o recursos para la realizacion de tareas

e Outputs o resultados conseguidos en el proceso

En contraste a los procedimientos no formalizados de modelados de
procesos como los diagramas de flujos que bastan para descripciones de
flujos mas sencillos, el IDEFO facilita el trabajo en situaciones de mayor
complejidad de problemas y de mayores exigencias de precision en el
tratamiento; utiliza unos grafos de visualizacién de elementos, no solo
para facilitar la aplicaciéon del método, sino para diferenciar claramente las

magnitudes a tratar en aplicaciones de software.
El elemento central del diagrama en que se describe el proceso es una

forma rectangular a la que se unen ciertas flechas que representan inputs,

outputs, controles, mecanismos que permiten operar.
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Gréfico 51: Diagrama IDEF 0

CONTROLES
_ FUNCION >
INSUMOS MODELADA SALIDAS
_

I MECANISMOS I

Elaborado por: Autor
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3.2.1 Diagrama IDEFO Porta Celular
Gréfico 52: Diagrama IDEF 0 PORTA CELULAR

DATE |CONTEXT:

USED AT: AUTHOR: wilson DATE: 29/12/2009 -WOR KIN G READER
PROJECT: PORTA CELULAR REV: 11/01/2010 DRAFT TOP
RECOMMENDED
NOTES: 1 2345 6789 10 PUBLICATION
PLANIFICACION MANUAL DE
ESTRATEGICA POLTICAS CODIGO ETICA POLITICA INTERNA
REQUERIMIENTOS
DE SERVICIOS
DOCUMENTOS
NECESIDADES DEL CLIENTE CLIENTE SATISFECHO
SERVICIO AL CLIENTE
ADQUISICION DE ACTIVACION DE
LINEAS NUEVAS LINEAS
$ 0
RECURSOS TECNOLOGIA INFRAESTRUCTURA INFORMACION
FINANCIEROS INTERNA
NODE: TITLE: SERVICIO AL CLIENTE NUMBER:
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USEDAT | AUTHOR: wilson DATE: 2911272000 [ woriking READER DATE | CONTEXT:
PROJECT: PORTA CELULAR REV: 12002010| |DRAFT
RECOMMENDED [ ]
NOTES 123456789 10 PUBLICATION AQ
MANUAL DE
CODIGO ETICA POLITICA INTERNA
PLANIFICACION ESTRATEGICA | RAN- 0
REQUERIMENTOS DE SERVICIOS
7
VALIDACION DEL CLIENTE

— > VISITA DEL CLIENTE

L DOCUMENTDS

)

$0 1
7
ORDEN DE SERVICIOS
ENTREGA DE TURNO
) CLIENTE SATISFECHO
NECES| DADES DEL CLIENTE T
REPORTESDE visTAs | L30 I 2
FILTRAR AL CLIENTE
7
ENTREGA DE FOLLETERIA ATENCION AL CLIENTE
ACTIVACION DE LINEAS
N DELINEAS,,
ADQUISICION DE LINEAS NUEVAS s0 .
RECURSOS INFRAESTRUCTURA INFORMACION
y FINANCIEROS v TECNOLOGIA INTERNA
NCDE e SERVICIO AL CLIENTE NUMBER
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3.3 Inventario de procesos: Gobernantes, Basicos y

Habilitantes.

El inventario de procesos no es otra cosa que el listado de los procesos

que existen en la empresa respetando su ordenamiento y organizacion.

Tabla 25: Inventario de Procesos

INVWVENTARIO DE PROCESOS
| Clasificacion de los Procesos
MNMombre del Proceso Gobernantesl Operativos | AP OoOYo

FPlanificacion Estrategica
Flanificacion Financiera
Sistemas de Gestion de Calidad
Control de Gestion

[Comercializacien |
Registro de Proveedores

Compras al Contado

Compras a Credito

Compras con credito a Proveedores
Emision de ordenes de compra

MNotas de credito a favor de proveedores
Ingreso de productos al inventario

[Mercadec ]
Nuewvas promociones clientes nuevos
Beneficios para clientes actuales
Asignacion de metas por canal de venta
Asignacion de metas por productos
Wentas al contado

Wentas a credito

Negociacion con retails

Credito a distribuidores

Entrega de publicidad a canales de venta

[mplementacion de Red Celular |
Analisis de nuewvos sitios

Analisis de calidad de woz

“Waloracion de cobertura

Eliminacion de sombras de cobertura
Aprobacion de permisos

Contrato de arrendamiento de sitio
Levantamiento de estaciones celulares

[Cperaciéonde Red Celular |
Mantenimiento de Comunicaciones
Control de funcionamiento de base celular
Mantenimiento de Conmutacion
Mantenimiento de enlaces

Calidad de servicio

[Senvicio Postventa |
Recepcion del cliente

Arencion al cliente

Suspension por robo

Liberacion por robo

Cambios de plan

Actualizacion de datos del cliente

Cambios de forrma de pago

Atencion al cliente por medio de cartas
Seguro de equipo

Cambios de equipo

Renuncias de plan

Wenta, facturacion yv cobranza de accesorios
Cambio de namero

Migracion de red de TDMA a GShAM
Reposicion de simccards

Traspasos de lineas

Consulta de codigos PUK

Detalle de llamadas

Consultas de tarjetas prepago

Activacion de solo recibir llamadas

Cambio de usuario de linea

Financiamiento de deudas

Redistribucion de cupos

Cambio de cliclo de facturacion
Transferencias de saldos

Limite de credito

XXAK

KRXXKXKEK XXXRKKXX

XXXKKXX

XXXXX

AHXKXKEXKXKKXXRXKRK KKK KKK K

Operatividad de la aplicacidon Axis 2.3
Asignacion de ancho de banda necesario

Seleccion de personal idaoneo
Capacitacion del ersonal

XXXXKX KKK

Elaborado por: Autor
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3.3.1 Seleccion de procesos

El ordenar los procesos en forma secuencial permite comprender su
verdadera dimension. La mejor forma de entender el funcionamiento
interno y las relaciones entre los procesos de la empresa, identificacion de
actividades, flujos de informacion, recursos y areas involucradas, asi
como el limite y alcance de los procesos; es mediante su diagramacion o
flujograma, constituyéndose éste en un elemento primordial en el
mejoramiento de los procesos de la empresa al mostrar claramente las
areas en las cuales los procedimientos confusos interrumpen la calidad y
productividad, facilitando la comunicacion entre éstas areas problemas.
Es importante seleccionar los procesos a fin de identificar cuales son:
necesarios, importantes, criticos o cualquier otra parametro que nos lleve

a seleccionarlo, para esto es necesario disefiar preguntas claves como:

e ¢ Este proceso mejora la imagen de la empresa?

e ¢ Este proceso es necesario e importante para la empresa y para el
cliente?

e (Si se mejora este proceso, se reducen tiempos y costos en la
empresa?

e (Si se mejora este proceso, se mejora la atencion al cliente y se lo
satisface plenamente?

e ¢(Si se mejora este proceso, se incrementan las ganancias de la
empresa?

e ¢ Sise mejora este proceso, mejora el desempefio de la empresa?

e ¢La empresa tiene los recursos necesarios para mejorar estos

procesos?

La seleccion final debe ser realizada en los procesos mas criticos a fin de

asegurar el éxito de la empresa y en las tareas identificadas por las
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direcciones. Los procesos a ser seleccionados deben ser los que estan
presentando los problemas mas cuantiosos tanto en tiempo como en
costo tanto para la organizacion como para el cliente final. Dentro de este
proceso es necesario cuantificar las preguntas antes mencionadas a fin
de priorizar los procesos y abordarlos en orden de impacto, importancia y
que tan criticos son a fin de establecer los recursos necesarios para
mejorarlos asi como asegurar que los esfuerzos por mejorarlo se

encuentren dentro de los capacidades de los involucrados.

Tabla 26: Seleccién de Procesos

CLASIFICACION DE PROCESOS DE PORTA CELULAR
FREGUNTAS CLASIFICACION POR TIFO DE PROCESO
4 5

FROCESO | ] =3 6 | 7 |TOTAL | Gobernantes | Operativos Apoyo PROCESO SELECCIONADD

Flanificacion Estrateaica 1 1 o|laolol 1 4 H
Planificacion Financiera 1 1 o o 1 1 1 5 ES

Sistemas de Gestidn de Calidad 1 1 1 1 5] o 1 5 kS

Control de Gestian 5] 1 [5] (5] 5] 1 1 3 S
Comercializacion ]

Registro de Provesdores 1 1 o | o [ 1 1 1 E B
Compras al Contado o o[ o [ 1 1 o El Ed
Compras a Crédito 1 o |lof[o ool 2 3
Compras con crédito a Proveedores 1 [i] [i] [i] [5] 1 1 3 2
Emisidn de ordenes de compra 1 [i} [i} [i] [5] [i} 1 2 24
MNotas de cradito a favor de provesedores 1 [i] [i] [i] [§] 1 [i] 2 24
Ingresac de productos al inventario o 1 1 1 1 o 1 a S
Mercadeo ]

MNuevas promaociones clientes nuevos 1 1 o | 1 1 o | 1 5 H
Eeneficios para clientes actuales 1 5] 1 1 a 1 1 5 K
Asignacidn de metas por canal de venta a 5] 5] a a 1 1 2 X
Asignacidn de metas por productos 1 5] 5] [} a 5] 1 2 X
Wentas al contado 1 5] 5] (5] 8] 5] 1 2 Y
Wentas & credito 1 1] 1] 1] 1 1] 1] 2 2L
Megociacion con retails 1 1 o | 1 o | 1 1 E 2
Entreqa de publicidad a canales de venta 1 1 1 o [ o [ 1 1 E <
Crédito a distribuidares 1 1 1 o [ o [ 1 1 = Ed
Implementacion de Red Cellar |

Analisis de nuevos sitios 1 1 [§] 1 5] 1 1 a S
Analisis de calidad de voz 1 1 o [i] 1 1 1 a S
Waloracion de cobertura 1 1 1 [i] 8] 1 1 a L
Eliminacion de sombras de cobertura 1 o|lolo | o | o = L
Aprobacion de permisos 1 1 o|lololaola El H
Contrato de arrendarmiento de sitio 1 oloflolol| 1 El H
Levantarniento de estaciones celulares 1 o 1 1 5] 1 1 5 ES
Operacién de Red Celular ]

MMantenimiento de Comunicacionss 1 1] 1] 1 1 1 1 £ 2L
Contral de funcionamiento de base calular 1 1 1 i} 1 1 o E 2L
Mantenimiento de Conmutacicn 1 1 1 o [ o [ 1 1 E B
Mantenimiento de enlaces 1 o | o[ 1 1 o | 1 4 Ed
Calidad de senvicio 1 1 1 o [ o [ 1 1 5 Ed

Recepcidan del cliente

Atencion al cliente

Suspension por robo

Liberacian por robo

Cambios de plan

Actualizacion de datos del cliente
Camblos de farma de pago

Atencion al cliente por medio de cartas
Saguro de equipo

Cambios de equipa

Renuncias de plan

“enta, facturacicn v cobranza de accesorios
Cambio de nimero

Migracian de red de TOMA a GSM
Reposicidn de simcards

Consulta de cadigos PLIK

Detalle de llamadas

Traspasos de lineas

Consultas de tarjetas prepago
Activacion de solo recibir llamadas
Cambio de usuario de linea
Financiamiento de deudas
Redistribucidn de cupos

Cambio de cliclo de facturacion
Transferencias de saldos
Limite de crédito

Aslinac\ de ancho de banda necesaria 1
Caiacltaclom clel iersonal

|2 [ X

%

x % %

x|x
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PROCESOS BASICOS

v COMERCIALIZACION
Registrar a los proveedores.
Ingresar los productos al inventario

3.3.2 Mapa de Procesos Seleccionados v MERCADEO

L. . Elaboraciones de nuevas promociones para captar mas mercado.
Grafico 53: Mapa de Procesos Seleccionados Desarrollar beneficios de mayor valor para clientes actuales.
Elaborado por: Autor v IMPLEMENTACION DE RED CELULAR

Analizar nuevos sitios de cobertura.
Analizar la calidad de voz para los nuevos sitios
Construir las nuevas estaciones celulares.
v"  OPERACION DE LA RED CELULAR
Mantener en operacion total a la red celular.
Monitorear el correcto funcionamiento de la red celular.
v" SERVICIO POSTVENTA
Recepcion del cliente.
Atencion al cliente.

PROCESOS Traspasos de ineas
ESTRATEGICOS Seguro de equipo
Cambios de equipo
v" Planificacién Financiera. Renuncias de plan
v'  Sistemas de gestion de Cambio de nimero.
calidad. Reposicion de sim cards

Detalles de llamadas
Suspensién por robo
Liberacion por robo
Cambio de forma de pago

PROCESOS DE APOYO
v/ Sistemas.
Operatividad de la aplicacion Axis 2.3.

Asignacion de ancho de banda necesario.
v' Talento Humano

Seleccidn de personal idéneo
Capacitacién del personal
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Una vez realizado la seleccion de procesos asi como el mapa de
procesos seleccionados y en base al tema de investigacion, se realizara
el andlisis de mejoramiento para los procesos de servicio al cliente, area
gue concentra la mayor cantidad de los mismos y donde tienen lugar la
mayor cantidad de interacciones con los clientes; asi los procesos a ser

analizados y mejorados son:

» Recepcion del cliente.

» Atencion al cliente.

» Cambios de plan

» Traspasos de lineas

» Seguro de equipo

» Cambios de equipo

» Renuncias de plan

» Cambio de numero.

» Reposicion de sim cards
» Detalles de llamadas

» Suspension por robo

» Liberacion por robo

» Cambio de forma de pago
» Financiamiento de deudas
» Redistribucién de cupos

3.4 Hoja de costos de personal, de operaciones y total

A continuacion se presenta el célculo de los costos por minuto del area de
servicio al cliente, tomando en cuenta el ingreso mensual de los
colaboradores menos el 9.35% del aporte al IESS y la estructura de los
Cac. Adicional a esto es necesario considerar los costos fijos de

operacion que afectan a cada Centro de Atencion, asi:
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Agua Potable Luz Eléctrica

Teléfono Suministros de oficina
Permisos Mantenimiento
Alicuotas
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Tabla 27: Hoja de Costos

INGRESO
INGRESO NETO |INGRESO | INGRESO
CARGO IN/G'\I/TEESSO /| MES (menos / DIA (30 | /HORA /MII;STO I-\r/lcl)l\-er'II'_O/
9.35%) dias) | (8horas)| . U
minutos)
$
Gerente de Servicio al Cliente 2.000,00 $1.813,00 $ 60,43 $7,55 $0,13 $0,13
$
Jefe de Servicio al Cliente 1.200,00 $1.087,80 $ 36,26 $4,53 $ 0,08 $ 0,08
Asesor Senior de Servicio al Cliente $ 550,00 $ 498,58 $ 16,62 $ 2,08 $ 0,03 $ 0,03
Asesor de Servicio al Cliente Tiempo
Completo $ 350,00 $ 317,28 $ 10,58 $1,32 $0,02 $ 0,02
Asesor de Servicio al Cliente Medio
Tiempo $ 300,00 $ 271,95 $ 9,07 $1,13 $0,02 $0,02
Asistente Operativo $ 300,00 $ 271,95 $ 55,00 $5,50 $0,09 $0,09
Cajero $ 300,00 $ 271,95 $ 9,07 $1,13 $0,02 $0,02
$
Total 5.000,00
$
Total 5.000,00
Diario = Total / 30
dias 166,67
Hora = Diario /
8horas 20,83
Minuto = Hora /
60seg 0,35

145




Tabla 28: Hoja de Costos Fijos y Variables

DIARIO = | HORA = | MINUTO
Mensual /| Diario/ | H600ra/
Rubro Valor 30dias |24 horas minutos
Agua Potable $ 60,00 $2,00| 0,08 0,0014
Energia Eléctrica |$ 120,00 $4,00| 0,17 0,0028
Teléfono $140,00]  $4,67| 0,119 0,0032
Suministros de
oficina $ 380,00 $12,67 0,53 0,0088
Permisos $ 120,00 $ 4,00 0,17 0,0028
Mantenimiento $ 240,00 $8,00/ 0,33 0,0056
Alicuotas $ 600,00 $20,00| 0,83 0,0139
$
Total por mes 1.660,00| $ 55,33 $2,31 | $0,0384

Elaborado por: Autor

Tabla 29: Resumen de Costo Total por Minuto

COSTOS POR MINUTO

MANO DE OBRA

OPERACION

TOTAL

0.35

0.03

0.38

3.5 Levantamiento y analisis de procesos seleccionados

con diagramacion de deteccion de novedades y problemas,

costos de cada proceso, eficiencias e informe.

Diagrama de Procesos

Un diagrama de flujo es la representacion grafica de los pasos de un
proceso, mediante la utilizacion de simbolos, lineas y palabras simples,
demostrando las actividades y secuencia. Es de gran utilidad el diagrama

de flujo en el mejoramiento de los procesos, se puede realizar una
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comparacion entre las actividades del flujo con las actividades reales, lo
cual haré resaltar aquellas areas donde las normas o politicas no son
claras.

El diagrama de flujo del ANSI (Instituto Nacional de Normalizacion
Estadounidense) utiliza una simbologia estandar para la representacion
de los procesos, sirve para ampliar al nivel de detalle el proceso. Cada
nivel de detalle mas minucioso en la diagramacion hace que el proceso se
acerque a la calidad. Esta simbologia estandar permite que el proceso
sea facil de entender y leer, analizando los simbolos mas comunes se

tienen los siguientes

Tabla 30: Simbologia Diagramacion Procesos

Simbologia para Diagramar Procesos

Agrega Valor
Simbolo Significado Si No

Operacion X
Inspeccién o control X
Demora o retraso X
Transporte X

Toma de Decisiones

X
Archivo 0 almacenamiento X

Elaborado por: Autor

A continuacion se presentan de forma grafica cada uno de los procesos
seleccionados con las actividades correspondientes por cada uno. El

formato utilizado presenta los siguientes datos:
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Nombre del proceso: Nombre que identifica al progreso.

Responsable: Nombre de quién esta a cargo del mismo.

Frecuencia: Indica la cantidad de veces que el proceso es ejecutado.
Resultado: El que se obtiene en el proceso.

Costo total: Costo de todo el proceso.

Tiempo total: Tiempo total del proceso expresado en minutos.

Numero de actividad: Se refiere a la secuencia en que se realizan las
actividades.

Actividad: Detalle de las mismas.

Simbologia: Los graficos que representan la accion dentro del proceso y
gue sirven para graficar los procesos en base a los simbolos del ANSI.
Total - Tiempo: Es el tiempo en que se realiza la actividad, los mismos
gue contienen a los que agregan y a los que no agregan valor.

Total — Costo: Al igual que los tiempos, en este casillero se encuentran
los que agregan valor y los que no agregan valor con los costos de la
actividad.

Comentarios: Observaciones importantes de cada actividad.

Eficiencia: Es el calculo del porcentaje que representa el costo o el
tiempo que agrega valor al proceso en relacién al costo y al tiempo total

del proceso. Para lo que se aplicaran las siguientes formulas:

Eficiencia en Tiempo: > Tiempo AV
> Tiempo AV + Tiempo NAV

Eficiencia en Costo: > Costo AV
> Costo AV + Costo NVA

Donde: AV = Agregan Valor y NAV = No Agregan Valor
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Tabla 31: Diagrama de Flujo Atencién al Cliente

DIAGRAMA DE FLUJO
PROCESO: ATENCION AL CLIENTE

FECHA: 3 de Abril del 2008 Salida: Satisfaccion del cliente
FRECUENCIA: 30 veces al dia Costo del proceso: $ 2,07
RESPONSABLE: Asesor de servicio al cliente Tiempo del proceso: 23 minutos
TIEMPO COSTOS
N. ACTIVIDAD Vv | 1D ~ NAY N2 NAY OBSERVACIONES
1 Cliente es recibido por asesor de servicio de xX 1 0,09 Un 70% de los asesores no hace contacto visual con el cliente
acuerdo al turno recibido
> Asgsor SOlI?lta documento de identificacion para x R 1 0,09
validar al cliente
3 Spllcl(a conflrmaclon de Ia linea en la cual el x 3 0,27
cliente solicita el requerimiento
4 |Explica condiciones del proceso a realizar x . ‘ 3 0,27 hgzearsesores no son proactivos esperan que el cliente les diga que
5 |ST el servicio solicitado tiene costo, asesor debe | > ) 3 0.27
esperar confirmacion de cliente para procesarlo
& |Son 1a validacion del cliente, se ingresa x i 1 0.09
requerimiento al sistema
7 |Se espera por resultado de la transacciéon X ‘ 1 0,09
Si el resultado de la transaccién es po: o se
8 |: . : PR . xX 2 0,18
indica a cliente que el requerimiento fue exitoso
Si la transaccion fue procesada exitosamente
9 |verificar en el sistema que el cambio tenga x I 2 0,18
efecto en el namero del cliente
Si el resultado de la transaccién es negativo se
10 |indica a cliente que el requerimiento demorara 2 x 2 0,18
horas en ser procesado
Si no se logra procesar la transaccion en el -
11 [plazo indicado se debe solicitar soporte al X 2 0,18
departamento de sistemas
12 En culaquier caso se solicita a clnente firme los x 1 0,09
documentos de respaldo de lo solicitado
k2
13 |Agradecer al cliente por su visita x 1 0,09
14 |Guardar los documentos x v 1 0,09 |Envio de archivos via mail
TOTAL 19 a $1,71 $ 0,36
TOTALES 23 $ 2,07
EFICIENCIA 0,83 0,83
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Tabla 32: Diagrama de Flujo Recepcion del Cliente

DIAGRAMA DE FLUJO
PROCESO: RECEPCION DEL CLIENTE

FECHA: 3 de Abril del 2008 Salida: Satisfaccion del cliente
FRECUENCIA: 220 veces al dia Costo del proceso: $ 3,50
RESPONSABLE: Asesor de servicio al cliente Tiempo del proceso: 35 minutos
TIEMPO COSTOS
N. ACTIVIDAD é P @ B V| | —— Y Y A OBSERVACIONES
1 |Cliente ingresa a Centro de Atencion X . 1 0,10
v
2 |Se acerca a recepcién para tomar un turno ? 3 0,30 Existen colas largas para obtener el turno
3 Ase;or de recepcién saluda y da la bienvenida 1 0,10
al cliente
a Asesor de recepcion se identifica como personal 3 0,30
de la empresa
4 |Solicita documento de identificacion ’F 1 0,10
5 Ir\gresar en _slstema axis 2.3 para validar las > 0,20
lineas del cliente
Solicita namero celular espec o del cliente en
6 5 ¢ 2 0,20
el que se desea realizar el tramite
Determinar requerimiento del cliente en base a .J
7 B - 3 0,30
la informacion proporcionada por este
o L v
Entregar turno de atencién en cola de servicio al
8 |cliente, servicio técnico o ventas de acuerdo a 3 0,30
necesidad
9 Cliente espera en hall de atencion a que su X 11 1,10 |Por el alto flujo no hay espacio para que el cliente se siente
turno sea llamado
2
10 Cliente se acerca a modulo de atencion una vez x 1 0,10
que su turno se presenta
El asesor designado a atender al cliente se . 74
11 2 0,20
levanta, se identifica y saluda al cliente ‘
Solicita di de id. ifi i6 ‘
olicita documento de i ef‘" lcacion para Se vuelve a hacer la misma verificacion que se realizo al tomar el
12 |empezar con el procesamiento del 2 0,20 turno
requerimiento del cliente
TOTAL 22 13 $2,20 | $1,30
TOTALES 35 $ 3,50
EFICIENCIA 0,63 0,63
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Tabla 33: Diagrama de Flujo Cambio de Plan

DIAGRAMA DE FLUJO
PROCESO: CAMBIOS DE PLAN

FECHA: 3 de Abril del 2008 Salida: Satisfaccion del cliente
FRECUENCIA: 15 veces al dia Costo del proceso: $ 1,20
RESPONSABLE: Asesor de servicio al cliente Tiempo del proceso: 15 minutos
TIEMPO COSTOS
N. ACTIVIDAD & | i ® =m v > N, Y VA BNV OBSERVACIONES
Recepte la solicitud del cliente identificando la
1 |necesidad de un cambio de plan, consulte su X 2 0,16
nombre y nimero de teléfono
A 4
2 |Ingrese al sistema por el nUmero celular X ’ 2 0,16
Solicite la cédula de identidad del cliente para ‘
3 [constatar contra el sistema si es el titular de la X —w- 1 0,08
cuenta
De ser un tercero, solicite carta de autorizacién y| Empleados tienen dudas
4 |obtenga copias de cédula de identidad del titular X 1 0,08 de la forma de llenar esta
y del autorizado documentacion
5 Verlflqueren los sistemas internos si tiene deuda x ‘ . 1 0,08
en ese namero o en otros
En caso de tener deuda, solicite cancelar en
6 |caja el valor adeudado para continuar con el X 1 0,08
proceso
Verifique si el equipo es financiado y si tiene que — N
7 N P N X 1 0,08
cancelar por incumplimiento de penalidad
Detalle en el formato de requerimiento de
8 |servicios los datos del cliente y el cambio de X 1 0,08
plan, adjunte copia de cédula
Verifique que el cliente cumpla los lineamientos
9 |de la matriz de crédito, caso contrario indique X >- 2 0,16
que la solicitud sera procesada en 24 horas
Si el cliente no requiere analisis de crédito y es No se entrega autonomia
10 |un cambio a un plan de mayor tarifa solicite X 1 0,08 para cambios a los
autorizacion al Jefe de Cac asesores
11 Efectue_el c_a’mblo en el sistema luego de recibir x ‘ 1 0.08
la autorizaciéon del Jefe
]
v
12 |Guarde los documentos X ' 1 0,08
TOTAL 9 6 $0,72 | $0,48
TOTALES 15 $ 1,20
EFICIENCIA 0,60 0,60
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Tabla 34: Diagrama de Flujo Traspaso de Linea

DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO: TRASPASOS DE LINEAS

FECHA: 3 de Abril del 2008 Salida: Satisfaccion al cliente
FRECUENCIA: 10 veces al dia Costo del proceso: $ 1,89
RESPONSABLE: Asesor de servicio al cliente Tiempo del proceso: 27 minutos
TIEMPO COSTOS
N. ACTIVIDAD % C I A AP} Y, NTV; Y NV OBSERVACIONES
Reciba el requerimiento presentado por el
1 N i . e . 5 0,35
cliente y solicite documento de identificacion
Ingrese al sistema y compruebe los datos del
2 |cliente, que el solicitante del tramite es el titular X 2 0,14
de la cuenta
Verifique que el cliente no tenga deuda L No se cumple al 100% este requerimiento y al cliente se le indica
3 |pendiente, caso contrario solicite al cliente que X 3 0,21 con anticipacion que si le van a aprobar
cancele en caja | P a P
a Verifique en el sistema el _estado en que se X > 0.14
encuentra la serie del equipo
Detalle los datos del cliente actual, asi como al
5 |que se le traspasara la cuenta en la hoja de 2 0,14
requerimientos de servicio
N v
En caso que el traspaso se aplique con un
6 |cliente nuevo, llene el nuevo contrato y obtenga 4 0,28 Asesores no conocen como llenar los documentos
la firma
Detalle cada uno de los requerimientos de
7 |servicios recibida en bitacora de control para X 2 0,14
seguimiento del tramite |
R v
Remlta_l a_l departamen_tc_) de operaciones el Asesores no conocen a quién deben enviar los documentos de
8 |requerimiento de servicio adjunto a la X 2 0,14 soporte
documentacién soporte ‘ P
Si el requerimiento fue negado por operaciones, “
9 |comunique telefénicamente al cliente y dé por 2 0,14
terminado el tramite
v
Si el tramite fue aprobado por operaciones
10 - N X | 1 0,07
proceda a través del sistema con el traspaso
11 |Guarde los documentos X ' 2 0,14
TOTAL] 13 14 $0,91 | $0,98
TOTALES 27 $1,89
EFICIENCIA 0,48 0,48
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Tabla 35: Diagrama de Flujo Seguro de Equipo

DIAGRAMA DE FLUJO
PROCESO: CONTRATACION DE SEGURO DE EQUIPO

FECHA: 3 de Abril del 2008 Salida: Satisfaccion al cliente
FRECUENCIA: 2 veces al dia Costo del proceso: $ 1,32
RESPONSABLE: Asesor de servicio al cliente Tiempo del proceso: 22 minutos
TIEMPO COSTOS
N. ACTIVIDAD C N O IRA ) o~ VA M- p v OBSERVACIONES
Reciba la solicitud del cliente identificando la
1 |necesidad de una activacién del servicio de 3 0,18
proteccion de equipo
v
> Solicite la cédula de identidad para constatar . > 0.12
contra los sistemas que es el titular de la cuenta ’
Solicite al cliente el equipo, compruebe su
3 |funcionamiento y envie el equipo a revision 1 0,06
técnica
4 El cliente debera cancelar el valor de la revisiéon X .4 ‘ > 0.12 El cliente va de servicio al cliente a caja perdiendo tiempo ya que
del equipo ’ tiene que hacer dos filas
5 Siel |nfor’me tecmpo V§I|da al equipo, se X 2 0,12 |EIl técnico encargado de revisar tiene otros equipos en cola
procedera a la activacion del seguro
Se procedera a sacar una fotocopia del equipo a \
6 |fin de tener un respaldo de la existencia fisica X 2 0,12
del equipo
Detalle en el formato "Requerimientos de
7 |servicios" los datos del cliente, su solicitud y 4 0,24
obtenga la firma
8 |Realice la activacion del servicio de seguro X 2 0,12
Detalle en el sistema los comentarios de la
9 |activacion del seguro, quién lo autoriza y en que X 2 0,12
linea se activo
v
10 |Guarde los documentos X v 2 0,12 |Envio de informacién via mail
TOTAL] 10 12 $0,60 | $0,72
TOTALES 22 $1,32
EFICIENCIA 0,45 0,45
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Tabla 3

6:

DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO: CAMBIO DE EQUIPO

Diagrama de Flujo Cambio de Equipo

FECHA: 3 de Abril del 2008

FRECUENCIA: 45 veces al dia

RESPONSABLE: Asesor de servicio al cliente

Salida: Satisfaccion al cliente
Costo del proceso: $ 2,07

Tiempo del proceso: 23 minutos

ACTIVIDAD

Recepte la solicitud del cliente identificando la
necesidad de un cambio de equipo

TIEMPO

COs

TOS

AV

NAV

AV

NAV

OBSERVACIONES

0,27

Solicite la cédula de identidad para constatar
contra el sistema que es el titular

Solicite el equipo y verifique: que el equipo sea
compatible con nuestro sistema, que en los
sistemas internos no tenga problema de
pertenencia

oo

0,27

Si el equipo no se puede activar en la red
porgque no es compatible, devuelva el equipo al
cliente

Requerimiento debe ser validado en recepcién

Verifique en los sistemas si tiene deuda en ese
namero o en otros

0,27

Detalle en el formato de "Requerimientos de
servicio” los datos del cliente, su solicitud y
obtenga la firma.

ry

I

No se llena documentacion de respaldo

Detalle en los comentarios del sistema el
cambio de equipo

0,18

Realice el cambio de equipo en el sistema

X
R

0,18

Realice una llamada entrante y saliente para
comprobar el estado de la linea

@

10

Guarde los documentos

0,18

No se envia soportes de los cambios

TOTAL]

12

11

$1,08

$ 0,99

TOTALES
EFICIENCIA

23

$2,

07

0,52

0,52
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Tabla 37: Diagrama de Flujo Renuncia de Plan

DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO: RENUNCIAS DE PLAN

FECHA: 3 de Abril del 2008 Salida: Satisfaccion del cliente
FRECUENCIA: 25 veces al dia Costo del proceso: $ 2,00
RESPONSABLE: Asesor de servicio al cliente / Jefe Servicio al Cliente Tiempo del proceso: 25 minutos
TIEMPO COSTOS
N. ACTIVIDAD & | @ Nl v | B |l— NV A Y AT OBSERVACIONES
Recepte la solicitud del cliente identificando la
1 |necesidad de una renuncia de plan, consulte su X 3 0,24
nombre y niUmero de teléfono
2 |Ingrese al sistema por el namero celular X \—"* 2 0,16
Solicite al cliente al cédula de identidad para ‘ Asesores desconocen el procedimiento y no aceptan
3 |constatar contra el sistema si es el titular de la X — 2 0,16 X . I Y P
autorizaciones para renuncias por terceros
cuenta
4 |Si es un tercero solicite carta de autorizacion X 4"* 2 0,16
a Verifique en ('el sistema si el'cllente no tiene x . ‘ > 0.16
deudas pendiente en ese niumero o en otros
5 En caso de tgner deuda solicitar el pago de los X ‘J 2 0,16 No se verifica por los asesores que el cliente tenga deuda
valores pendientes
|
[
Verifique si el equipo es financiado y si tiene que |
6 . L X 2 0,16
cancelar valores por incumplimiento de contrato
De existir valores por incumplimiento del
7 ~ N X 1 0,08
contrato solicite al cliente el valor a cancelar
8 Solicite Ia_autorlzaclon (_:Iel Jefe de Cac previo al X ‘ 2 0,16 |Esta actividad demora la calidad de la atencién
procesamiento en los sistemas de la renuncia
Procese la desactivacion de la linea o cuenta y
9 |de todos los servicios asociados y detalle los X 2 0,16
antecedentes y el motivo de la renuncia
En los casos de no pago de valores adeudados, 2
10 |comunique al area de crédito para su X . 3 0,24
recuperacién y no procese la renuncia l
11 |Guarde los documentos X ' 2 0,16 |Envio de archivos via mail
TOTAL] 10 15 $0,80 | $1,20
TOTALES 25 $ 2,00
EFICIENCIA 0,40 0,40
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Tabla 38: Diagrama de Flujo Cambio de Niumero

DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO: CAMBIO DE NUMERO

FECHA: 3 de Abril del 2008 Salida: Satisfaccion del cliente
FRECUENCIA: 10 veces al mes Costo del proceso: $ 1,05
RESPONSABLE: Asesor servicio al cliente / Cajero Tiempo del proceso: 15 minutos
TIEMPO COSTOS
N. ACTIVIDAD @ Bl VvV B |— g Y, " o OBSERVACIONES
1 |Recepte el requerimiento del cliente ? 2 0,14
> De no tratarse del cliente, solicite cédula de - 1 0.07
identidad y carta de identidad ’
De no tener la carta, indique al cliente que no se
3 |puede proceder con el tramite sin los 1 0,07
documentos necesarios
De tratarse del cliente o tener los documentos
4 |necesarios detalle en el formato de 1 0,07
"requerimientos de servicio" la solicitud
Solicite la firma del cliente en el formato de
4 | i N - 1 0,07
requerimiento de servicio
5 |Solicite al cliente que cancele en caja el costo 1 0,07 Cliente va a caja y vuelve a hacer fila demorando el proceso
del cambio de numero
Cajero, a pedido del cliente, facture el costo del
6 N - 1 0,07
cambio de namero
7 Sg‘;‘:?:e al cliente la factura original y el recibo * 1 0,07 Cliente debe volver a servicio a cliente y esperar a ser atendido
Asesor, solicite al cliente que le proporcione la
8 |factura y el recibo de caja que soporta el pago x 1 0,07
de cambio de numero
o Procese el f:amblo de nuamero en la opcion x P 1 0,07
correspondiente en el sistema
Registre en el campo observaciones el nimero
10 |de recibo y factura de caja que soporta el pago x 1 0,07 |No se ingresa comentarios de los valores cancelados
del servicio
11 |APague y prenda el equipo para que el cambio x 1 0.07
se registre en la central
I
12 Entregue al cliente el equipo y realice una . 1 0,07
llamada de prueba J.
13 |Guarde los documentos X ' 1 0,07 |No se envia documentacién al archivo
TOTAL] 9 6 $ 0,63 $ 0,42
TOTALES 1s $ 1,05
EFICIENCIA 0,60 0,60
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Tabla 39: Diagrama de Flujo Reposicién de Sim Card

DIAGRAMA DE FLUJO
PROCESO: REPOSICION DE SIM CARD

FECHA: 3 de Abril del 2008 Salida: Satisfaccion del cliente
FRECUENCIA: 30 veces al dia Costo del proceso: $ 0,60 ctvs
RESPONSABLE: Asesor servicio al cliente / Cajero Tiempo del proceso: 10 minutos
TIEMPO COSTOS
N. ACTIVIDAD ﬁv Eﬁv [ ] v | VTNATT Ay T, OBSERVACIONES
1 Rembg Iq visita del cller'wt.e,y recepte su X 1 0,06
requerimiento de reposicién de sim card
> Solicite el nimero celular y confirme en el % > 0.12

sistema los datos del mismo

De tratarse de una tercera persona, verifique la
3 |carta de autorizacién y copia de la cédula del X
titular de la cuenta

Elabore el formato “requerimientos de servicios"

o[eje[0 [oee
L

4 A ) . 0,06 No se llena este formato
y recoja la firma del cliente
5 |Facture el valor de la sim card X 1 0,06 [Cliente debe ir a caja y volver a hacer fila
Entregue al cliente la simcard, asi como la
6 L X 1 0,06
factura de pago que soporte el requerimiento
7 Asesor solicite a (.:“ente la sim card para X 1 0,06 Cliente tienen que esperar a ser nuevamente atendido
procesar el cambio en el sistema
Verifique que el nimero del cliente vuelva a
8 |tener servicio una vez finalizado el cambio en el X >-> 1 0,06
sistema
9 |Guarde los documentos X ' 1 0,06
TOTAL] 7 3 $0,42 | $0,18
TOTALES 10 $ 0,60
EFICIENCIA 0,70 0,70
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Tabla 40: Diagramacién de Flujo Detalle Llamadas

DIAGRAMA DE FLUJO
PROCESO: DETALLE DE LLAMADAS

FECHA: 3 de Abril del 2008 Salida: Satisfaccién del cliente
FRECUENCIA: 3 veces al dia Costo del proceso: $ 0,84 ctvs
RESPONSABLE: Asesor de servicio al cliente / Cajero Tiempo del proceso: 21 minutos
TIEMPO COSTOS
N. ACTIVIDAD i&v . [ | VvV (D [— AVINAY] AV NAY OBSERVACIONES
1 Recepte requerimiento del cliente de consultar X 1 0,04
un detalle de llamadas
Si el cliente solicita la impresion del mismo, el
2 - X 1 0,04
cliente debera cancelar el valor correspondiente
3 |En casos especiales se podra imprimir el detalle x >- 1 0.04
con exoneracion para el cliente
a Solicite a cliente docu_!m_ento de identificacion x .< 3 0,12
para procesar requerimiento
De no ser el titular, indicar al cliente que debe
5 |presentar carta de autorizaciéon y copia de X 7- 3 0,12
cédula del cliente
Realizar una llamada telefénica para confirmar
6 |que efectivamente el cliente es el que esta X 1 0,04 No se realiza este proceso dejando latente la posibilidad de fraude
solicitando el detalle
Cajero proceder a facturar el costo del detalle al
7 |cliente y entregar al cliente factura que soporta X 1 0,04 |Cliente debe ir a caja y volver a hacer fila
el pago
Asesor solicitar la factura y proceder a registrar *
8 |el numero de la misma en el sistema como X 2 0,08 |No se ingresa ningdn comentario asociado al requerimiento
comentario
9 |Proceder a imprimir el detalle de llamadas X ? 2 0,08
En la impresion del detalle de llamadas ‘
10 |aparezca sobrepuesto la palabra Informacion X B 2 0,08
Confidencial con marca de agua
11 Entregar ?I cliente la factura y el detalle de X J 1 0.04
llamadas impresos
Receptar firma de cliente en formato de ‘
12 |"requerimiento de servicio” como constancia del X . 2 0,08
requerimiento
13 |Guarde los documentos X ' 1 0,04
TOTAL 15 6 $0,60| $0,24
TOTALES 21 $ 0,84
EFICIENCIA 0,71 0,71
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Tabla 41: Diagramacion de Flujo Suspension por Robo
DIAGRAMA DE FLUJO
PROCESO: SUSPENSION POR ROBO

FECHA: 3 de Abril del 2008 Salida: Cliente Satisfecho
FRECUENCIA: 5 veces al dia Costo del proceso: $ 0,66 ctvs
RESPONSABLE: Asesor de servicio al cliente Tiempo del proceso: 11 minutos
TIEMPO COSTOS
N. ACTIVIDAD & | g @) [ A A AVTNATT A T Ay OBSERVACIONES
Recepte el pedido del cliente para reportar por
1 : ) X 1 0,06
robo/extravio del equipo celular
2 Consu'IIe al cliente si el reporte es por robo o X * 1 0.06
extravio
Verifique en los sistemas que el solicitante sea ‘
3 eI’usuano del t’elefono, para lo cual solicite el X - 2 012
numero de teléfono y confirme los datos
personales
4 Progeda a suspender la serie y la simcard del X 2 012
equipo robado/extraviado
Verifique en el sistema si el equipo reportado L
como robado tiene seguro y comunique al
5|7 - . X 3 0,18
cliente que presente maximo en 3 dias la
denuncia por robo
v
6 |Guarde los documentos X ' 2 0,12 [No se guardan soportes de lo solicitado
TOTAL 5[ 6 1$0,30/$0,36
TOTALES 11 $ 0,66
EFICIENCIA 0,45 0,45
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Tabla 42: Diagramacién de Flujo Liberacién Robo

DIAGRAMA DE FLUJO
PROCESO: LIBERACION POR ROBO

FECHA: 3 de Abril del 2008 Salida: Satisfaccion del cliente
FRECUENCIA: 5 veces por dia Costo del proceso: $ 0,96 ctvs
RESPONSABLE: Asesor servicio al cliente Tiempo del proceso: 16 minutos

=
W | TIEMPO | COSTOS OBSERVACIONES

AV|NAV| AV NAV

|
<

N. ACTIVIDAD éi NAV

Recepte el pedido del cliente para liberar la serie|

1 |del equipo y/o simcard reportado como X 2 0,12
robado/perdido
> Solicite la cédula y el equipo y/o simcard para X 1 0,06

proceder con la liberacion

;——.éﬂ [

Confirme en el sistema que la linea y la serie del
equipo se encuentren reportados como robados

Confirme en la "consulta de serie" que

robado/extraviado

Confirme en inventario si el equipo a liberar a
sido cubierto por el seguro.

4 |efectivamente la serie del equipo se encuentre X * 2 0,12

6 Sifue (_:ublerto por seguro, ljetenga el equipoy X . 1 0,06 No se retienen equipos por parte de los asesores
comunique la novedad al cliente
7 En caso de retener el equipo, entregue al Jefe el x . 1 0,06
equipo
8 El Jefe debe remitir al asistente de seguro el X |:\'> 1 0,06 |Jefe no envia soporte de equipo retenidos en caso de haberlos
equipo recuperado
° De np tenery |nconven|en.le5 de pgrtenencla, X . 3 0,18
reactive la linea o el equipo del cliente ‘
Accese al sistema y verifique que efectivamente
10 |la serie ya no se encuentre reportado como X .. 1 0,06
robado/extraviado
11 |Guarde los documentos X * 1 0,06 [No se envian soportes de las liberaciones realizadas
TOTAL] 7 9 $0,42]| $0,54
TOTALES 16 $ 0,96
EFICIENCIA 0,44 0,44
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Tabla 43: Diagramacién de Flujo Cambio Forma Pago

DIAGRAMA DE FLUJO
PROCESO: CAMBIO DE FORMA DE PAGO

FECHA: 3 de Abril del 2008 Salida: Satisfaccion del Cliente
FRECUENCIA: 4 veces al dia Costo del proceso: $ 2,40
RESPONSABLE: Asesor de Servicio al cliente / Jefe Servicio Cliente Tiempo del proceso: 24 minutos

TIEMPO] _cosTos
| A 4] o TATT AT T Ay OBSERVACIONES

N. ACTIVIDAD AV NAV
- i

Compruebe en los sistemas que el cliente que
1 |solicita el servicio de Cambio de Forma de Pago X
es el usuario de la linea

2 0,20

De no tratarse del cliente comunique a la
persona que solicita el tramite que no se puede
procesar con la solicitud ya que se necesita de
la firma en las autorizaciones de débito

2 0,20

Solicite la firma del cliente en el formato de
requerimientos y en la carta de solicitud de
débito bancario o tarjeta de crédito y adjunte la
copia de la cédula

l

2 0,20

Confirme que la firma del cliente sea la correcta,

la que consta en la cédula de identidad 2 0,20

1010 100

Entregue al cliente una copia del requerimiento
de servicio con sello y firma de procesado

El Jefe de Cac esta autorizado a realizar los
6 |cambios en las fechas de caducidad de las X
tarjetas

Se debera en todo caso confirmar que el cliente
7 |se encuentre al dia en los pagos y no tenga X
deudas vencidas

2 0,20 |No se valida que el cliente esta al dia en pagos

El Jefe de Cac y el asesor deberan llevar una
8 |bitacora de las actualizaciones de tarjeta de X

AN

Envie todos los documentos al asistente de
9 |operaciones para adjuntar al expediente del X
cliente y regularizar el cambio de forma de pago |

2 0,20 [Se desconoce a quién deben ser enviados los soporte

Revise en el sistema el estado del
10 |requerimientoy comunique al cliente el estado X
del mismo

™ 1 0,10
crédito realizadas
|
-

De ser negado, indique al cliente que debe

11 |acercarse a un CAC para cambiar la forma de X )] 3 0,30 No se comunica al cliente sobre la negativa del tramite
pago para cambiar por otra forma de pago
12 Si el requerimiento fue aprobado. debera en el x . > 0.20
sistema realizar el cambio de forma de pago
TOTAL] 16 8 $1,60| $0,80
TOTALES 24 2,40
EFICIENCIA 0,67 0,67
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3.6 Matriz de analisis resumida de los procesos analizados

Tabla 44: Matriz Resumen de Procesos Analizados
MATRIZ DE RESUMEN
PROCESOS SELECCIONADOS

***Analisis mensual

Elaborado por: Autor
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TIEMPO COSTOS
No Procesos Analizados (minutos) Subtotal | Eficiencia | _(ddlares) | syptotal | Eficiencia Observaciones
AV NAV AV NAV
1 Recepcion del cliente 22,00 13,00 35,00 63,00%0 1,90 | 1,30 3,20 59,00% Existen colas largas para obtener el ticket
5 Atencion al cliente 19,00 4,00 23,00 83,00%0 1,71 | 0,36 2,07 83,00% No se hace contacto visual
3 Cambios de plan 9,00 6,00 15,00 60,00%0 0,72 | 0,48 1,20 60,00%0 Asesores no tienen autonomia
p Asesores no conocen como llenar la
4 Traspaso de lineas 13,00 14,00 27,00 48,00%0 0,91 | 0,98 1,89 48,00%0 documentacion
5 |Seguro de equipo 10,00 | 12,00 22,00| 48,00% | 0,60 |0,72 1,32| 48,00% S&L‘?;g'sco es el encargado de revisar varios
6 Cambios de equipo 12,00 11,00 23,00 52,00%0 1,08 | 0,99 2,07 52,00%0 No se llena documentacion de respaldo
- Renuncias de plan 10,00 15,00 25,00 40,00% 0,80 | 1,20 2,00 40,00% No se verifica que el cliente tenga deudas
Cambio de ntimero 9,00 | 6,00 15,00 60,00 | 0,63 0,42 1,05 60,0006 |NO seingresacomentarios de los valores
8 cancelados
° Reposicion de sim cards 7,00 3,00 10,00 70,00% 0,42 | 0,18 0,60 70,00% No se llena el documento de respaldo
Detalle de llamadas 15,00 | 6,00 21,00| 71,00 | 0,60 |0,24 0,84 71,0006 [Cliente debeiryvolver de caja haciendo dos
10 veces fila
11 Suspensién por robo 5,00 6,00 11,00 45,00% 0,30 | 0,36 0,66 45,00% No se guardan soportes de lo solicitado
Liberacién por robo 7,00 | 9,00 16,00 44,000 | 0,42 |0,54 0,96 44,0006 [NO Se retienen los equipos por parte de los
12 asesores
1 |cambio de forma de pago | 16,00 [ 8,00 24,00 67,0006 | 1,60 |[0.80 2,40 67,000 [N°°° valida que el cliente este al dia en
TOTALES| 154,00| 113,00 267,00 57, 77% 11,691 8,57 20,26 57,46%




CAPITULO 4

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS

Posterior al levantamiento de los procesos asi como la seleccién de
aguellos que deben ser mejorados, se procede a desarrollar la propuesta
de mejoramiento de procesos, es decir “Mejorar un proceso significa,
cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, mediante:
disminucién de costos, disminucion de tiempos y mejor calidad”. Por ello
la organizacion debe realizar un andlisis de sus procesos y desemperfio,
de este analisis se desprendera una serie de oportunidades de mejora,

para poder gestionar los procesos de forma adecuada se debe:

e Hacerlo funcionar tal y como quiere que funcione.

e Describir el proceso.

e Ejecutar las acciones definidas.

e Comprobar que se ha ejecutado segun estaba previsto.

e Garantizar que la proxima vez se va a desarrollar de acuerdo a
como estaba previsto. ¢Qué desviacion ha ocurrido? ¢Como se
puede evitar en los préximos casos?

e Mejorar una vez que lo haya hecho funcionar.

Cuando a pesar de realizar correctamente las actividades definidas sigue
habiendo problemas o el proceso no se llega a adaptar a lo que quiere el
cliente, o incluso aunque todo funcione correctamente, tenemos la
obligacion de mejorarlo, para ello es necesario aplicar una accién de

mejora.
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Mejorar un proceso tiene como objetivo, cambiar el proceso de tal manera

que satisfaga los requisitos de los distintos grupos de interés de la

organizacion. Estos requisitos deben ser satisfechos con:

Efectividad.- Los resultados del proceso deben satisfacer los
objetivos de la empresa y al mismo tiempo satisfacer o superar las
necesidades de los grupos a los que vayan destinados. Un
sinénimo de efectividad es la calidad.

Eficiencia.- La conversion de los insumos en productos o servicios
se realiza en el minimo de plazo de tiempo, con la minima
utilizacion de recursos en la consecucion de la actividad.
Flexibilidad.- Capacidad de un proceso para satisfacer necesidades
actuales y adaptarse rapida y facilmente a nuevos requisitos, sin

gue sea preciso realizar modificaciones significativas.

La manera de aumentar la efectividad, eficiencia y flexibilidad de los

procesos es mediante la aplicacién de herramientas o metodologias de

andlisis que permitan identificar puntos de mejora e implementar dicha

mejora. Harrington propone a manera de herramientas los siguientes

puntos que permiten mejorar los procesos:

Eliminacion de la burocracia: Tareas administrativas, aprobaciones,
papeleos innecesarios.

Eliminacion de la duplicacién: Actividades idénticas en diferentes
partes del proceso.

Aporte del valor agregado: Mediante el analisis del valor agregado
Simplificacién: Complejidad del proceso.

Reduccion del tiempo del ciclo del proceso

Prueba de errores: Dificultar la realizacion incorrecta de la
actividad.

Eficiencia en la utilizacién de equipos.
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e Lenguaje simple: Complejidad al escribir y hablar

e Estandarizacion: Repeticion de una actividad del mismo modo
todas las veces.

e Mejoramiento de situaciones importantes: Busqueda de formas
creativas para cambiar significativamente el proceso.

e Automatizacion: Liberar tiempo de actividades rutinarias

susceptibles de automatizar.

4.1 Herramientas a utilizar en cada proceso: simbologia,
hoja de andlisis y flujo diagramacion y hoja de

mejoramiento.

En el mejoramiento de los procesos se utilizaran las siguientes
herramientas para el disefio y estandarizacion de los mismos, asi

tenemos:

4.1.1 Hoja ISO

Es una herramienta que permite identificar aquellas actividades que
podrian ser mejoradas, fusionadas, eliminadas o creadas con la finalidad
de volver mas eficiente el proceso y asi crear mayor valor al cliente, por lo
gue su empleo busca una reduccion tanto en tiempo como en costos para

los procesos seleccionados.

Los campos con los que cuenta este formato son los siguientes:
Nombre del proceso: Nombre del proceso en analisis

Cddigo: La secuencia que se ha establecido a los procesos

Objetivo: El propoésito que se sigue

Alcance: Se refiere al inicio y al final del proceso
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Responsable: Encargado de la ejecucion de cada una de las actividades
Actividad: Son los trdmites que se realizan dentro de un proceso
Formularios: Condiciones que cada procesos requiere

Terminologia: Los parametros que miden a los procesos

Elaborado por: Persona a cargo de la realizacién del documento
Revisado por: Persona que analiza el documento

Aprobado por: Persona que aprueba documento

Cambios: Se detalla las variaciones que ha sufrido el proceso.

Tabla 45: Formato Hoja Iso

Fecha:
@ Cadigo:
HOJA I1ISO
Proceso: [Subproceso:
Objetivo:
Alcance:
N° Responsable Actividad
Formularios:
Terminologia:
Cambios: Revisado por: _[Aprobado por: Elaborado por:

Mejoras:
Fusion:
Eliminacion:
Creacion:
Total

Elaborado por: Autor

4.1.2 Flujodiagramacion

Flujograma

El flujograma o diagrama de flujo consiste en representar graficamente

hechos, situaciones, movimientos o relaciones de todo tipo por medio de
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simbolos. Segun Chiavenato, el flujograma es una grafica que representa
el flujo o la secuencia de rutinas simples, tiene la ventaja de indicar la
secuencia del proceso en cuestion, las unidades involucradas y los

responsables de su ejecucion.

Es importante en toda organizacion y departamento, ya que este permite
la visualizacién de las actividades innecesarias y verifica si la distribucion
del trabajo esta equilibrada, o sea, bien distribuida en las personas, sin
sobrecargo para algunas mientras otras trabajan con mucha holgura.
Permite al analista asegurarse que ha desarrollado todos los aspectos del
proceso, dar las bases para escribir un informe claro y légico y es un
medio para establecer un enlace con el personal que eventualmente
operara el nuevo procedimiento. Los campos con los que cuenta este

formato son:

Titulo del proceso: Identificacién del proceso

Responsable: Nombre del o los responsables del proceso
Frecuencia: El nimero de veces que se realiza el proceso analizado.
Entrada: Actividad con la que comienza el proceso.

Salida: Resultado obtenido.

Costos: Costo de todo el proceso.

Tiempos: Tiempo total del proceso expresado en minutos

Adicional en el cuadro del formato tenemos:

No. De actividad: La secuencia en la cual se realizan las actividades
Actividad: Detalle de las actividades del proceso.

Simbologia: La representacion grafica de las acciones que se cumplen
en el proceso.

Tiempos: El tiempo que toma cada actividad

Costos: El costo de cada una de las actividades
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Observaciones: Especificaciones de aspectos relevantes
Eficiencias: El célculo de lo que representa el costo o el tiempo que

agrega valor al proceso
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Tabla 46: Formato de FlujoDiagramacion

@ FLUJODIAGRAMACION PROCESO
INGRESA: NOMBRE PROCESO:
FRECUENCIA: Costo del proceso:
RESPONSABLE: Tiempo del proceso:
INGRESA: Salida:
N. ACTIVIDAD ASESOR SERVICIO AL CLIENTE TIEMPO COSTOS OBSERVACIONES

AV NAV AV NAV

TOTALES
EFICIENCIA

Elaborado por: Autor
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4.1.3 Hoja de Mejoramiento

Es una herramienta que permite observar de mejor manera los problemas
y las soluciones propuestas, aqui se especifica como se encuentra el
proceso actualmente, la situacion propuesta y las diferencias entre
ambas; ademas se determinan los beneficios esperados en tiempo y
costos de ser el caso asi como las observaciones, los pardmetros que

conforman esta herramienta son:

Nombre del proceso: El nombre del proceso a desarrollar.

Problemas encontrados: Informacion de los inconvenientes
presentados.

Soluciones propuestas: Las alternativas que permitan corregir los
problemas encontrados.

Situacion actual: Los tiempos del proceso antes del mejoramiento
Situacion propuesta: Los tiempos y costos de lo propuesto con las
correcciones y mejoras incluidas.

Diferencia: Es la diferencia entre la situacion actual y la situacion
propuesta para ver si es a favor o en contra de la empresa.

Beneficio del proceso: El tiempo que ahorra la empresa en realizar los
procesos.

Para obtener el ahorro esperado por afo se calcula de la siguiente forma:
Ahorro anual esperado en tiempo = Frecuencia anual x ahorro
(diferencia)

Beneficio anual esperado en costo = Frecuencia anual x ahorro

(diferencia).

170



Tabla 47: Formato Hoja Mejoramiento

@ Fecha:

HOJA DE MEJORAMIENTO Cédigo:

Proceso:

Objetivo:

Alcance:

A Situacion Actual

B Situacién Propuesta

Beneficio Esperado
Indicadores Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias Mensual Anual
Frecuencia
Volumen
Tiempo Total
Costo Total
Eficiencia Tiempo
Eficiencia Costo

4.1.4 Hoja de Caracterizacion

La caracterizacion de los procesos consiste en identificar las principales
caracteristicas que se desarrollan al interior de un proceso, y esta
destinada a ser el primer paso para desarrollar un enfoque basado en
procesos, en el campo de un sistema de gestion de la calidad,
reflexionando sobre cuales son los procesos que se deben configurar es

decir los que deben aparecer en la estructura general.
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Tabla 48: Formato Caracterizacion Macroproceso

e

MACROPROCESO: CODIGO:

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

PROCESQ: VERSION:

SUBPROCESO: F. ELABORACION:

F. REVISION

PAGINA

A. OBJETIVO:

B. ALCANCE:

C. RESPONSABLE:
D. REQUISITOS:
E. INDICADORES:
F.ENTRADAS:
G.SALIDAS:
H.CONTROLES:

Elaborado por: Autor

4.1.5 Diagramacion Comparativa

Esta matriz resume los procesos seleccionados, esta compuesta por los
valores correspondientes a costos, tiempos y sus respectivas eficiencias
tanto de la situacion actual como de la situacion propuesta; ademas
consta el beneficio esperado en costos y en tiempo de cada proceso y
finalmente se muestra el total del beneficio con sus respectivas
observaciones. Con esta comparacion se determina el ahorro o beneficio
esperado que se obtendra en la implementacion del mejoramiento de los

procesos.
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Tabla 49: Matriz Anélisis Comparativa

MATRIZ DE ANALISIS COMPARATIVO
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Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias Beneficios y
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Tabla 50: Caracterizacion Macroproceso Servicio Cliente

==

CARACTERIZACION DEL MACROPROCESO SERVICIO AL CLIENTE

PROCESO: SERVICIO AL CLIENTE CODIGO: SC036
F.ELABORACION: Enero 2010 F.REVISION: Enero 2010
PAGINA: 1

OBJETIVO: Entregar al cliente un servicio de calidad y mejorar la atencién personalizada

ALCANCE: Cuantificar los tiempos de espera del cliente y de los procesos que intervienen en su atencién a fin de evaluar
las actividades que deben ser mejoradas

RESPONSABLE: Asesor de servicio al cliente / Jefe de servicio al cliente

REQUISITOS:

* Entregar turno a cliente

* Recibir al cliente levantandose para saludarlo

* Solicitar documento de identificacion

* Validar la autenticidad del cliente

INDICADORES:

* Efectividad en atencion: Numero de clientes atendidos / Numero de clientes a visitar * 100

* Satisfaccion de atencion: Percepcion del cliente / Percepcidon esperada * 100

* Nivel de servicio 80/20: 80% de los clientes que deben ser atendidos en los primeros 20 minutos

* Indice de tickets entregados: NUumero de tickets atendidos / NUumero de tickets abandonados

ENTRADAS: Necesidad del cliente

SALIDAS: Cliente atendido

CONTROLES:

* Manual de servicio al cliente

* Politica de atencion al cliente

Elaborado por: Autor
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Tabla 51: Flujodiagramacion Atencién al Cliente

e

FLUJODIAGRAMACION PROCESO

INGRESA: NECESIDAD DE CLIENTE

NOMBRE PROCESO: ATENCION AL CLIENTE

FRECUENCIA: 25 veces al dia

RESPONSABLE: ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE

Costo del proceso: $ 1,98
Tiempo del proceso: 22 minutos

Salida: CLIENTE SATISFECHO

Asesor de servicio al TIEMPO COSTOS
ACTIVIDAD cliente yXV; NAY A NAY OBSERVACIONES
Saludar al cliente y solicitar turno de atenciéon ‘ 4 0,36
v
Solicite la cédula de identidad para constatar
. = P 3 0,27
contra los sistemas que es el duefio de la linea
v
Solicita confirmacién de la linea en la cual el
3 . L 3 0,27
cliente solicita el requerimiento
Si el servmlo_ SOI'C'.t,adO t|en_e costo, asesor debe 1 0,09 |Depende de la confirmacion del cliente
esperar confirmacion de cliente para procesarlo
v
Con la validacion del cliente, se ingresa
L N 3 0,27
requerimiento al sistema
Si la transaccion fue procesada exitosamente
verificar en el sistema que el requerimiento 1 0,09
tenga efecto en el nUmero del cliente
En cualquier caso se solicita a cliente firme los 3 0.27 Es obligatorio la firma de respaldo en cualquier requerimiento del
documentos de respaldo de lo solicitado ’ cliente
Agradecer al cliente por su visita é 3 0,27
Archivar los documentos * 1 0,09 |[Se envia documentacién al fiel personal del cliente
TOTAL 19 3 $1,71] $0,27
TOTALES 22 $ 1,98
EFICIENCIA 0,86 0,86

175




Tabla 52: Hoja Iso Atencidn Cliente

=orrr) HOJA ISO

Fecha: 25 Abril 2009

Cdodigo: SC 036

Proceso: Servicio al cliente |Subproceso: Atencion al cliente

Objetivo: Mejorar la percepcién de servicio que el cliente tiene

Alcance: Aumentar la calificacién de las encuestas de servicio

N° Responsable Actividad
. . Saludar al cliente y solicitar turno de atenciéon
1 Asesor de servicio al cliente
Solicite la cédula de identidad para constatar contra los sistemas que es
2 Asesor de servicio al cliente el duefio de la linea
Solicita confirmacioén de la linea en la cual el cliente solicita el
3 Asesor de servicio al cliente requerimiento
Si el servicio solicitado tiene costo, asesor debe esperar confirmacién de
4 Asesor de servicio al cliente cliente para procesarlo
o . Con la validacion del cliente, se ingresa requerimiento al sistema
5 Asesor de servicio al cliente
Si la transaccion fue procesada exitosamente verificar en el sistema que
. . el requerimiento tenga efecto en el nUmero del cliente
6 Asesor de servicio al cliente
En cualquier caso se solicita a cliente firme los documentos de respaldo
7 Asesor de servicio al cliente de lo solicitado
. . Agradecer al cliente por su visita
8 Asesor de servicio al cliente 9 p
9 Asesor de servicio al cliente Archivar los documentos
Formularios:
Terminologia:
Cambios: Revisado por: Aprobado por: Elaborado por:
Mejoras: 4
Fusién: 1
Eliminaciéon: 1 Ing. Victor Pachacama Gerente Servicio Cliente Wilson Arcos
Creacion:
Total 6 Enero 2010 Enero 2010 Enero 2010
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Tabla 53: Hoja Mejoramiento Atencidn Cliente

S

HOJA DE MEJORAMIENTO

Fecha: 25 Abril 2009

Ccodigo: SC 036

Proceso: Atencion al cliente

Objetivo: Mejorar la percepcion de servicio que el cliente tiene

Alcance: Aumentar la calificacion de las encuestas de servicio

A Situacién Actual
Cliente es recibido por asesor de servicio
Se solicita documento de identificaciéon para verificar la informacion del cliente
Se solicita confirmacion de la linea en que se realizara el tramite
Explica condiciones del proceso a realizar
Si los servicios solicitados tienen costo se debe esperar la confirmacion del cliente
Una vez validado por el cliente se ingresa el requerimiento al proceso
Se espera por resultado de transaccion
Si fue positiva la transaccion se indica al cliente que el requerimiento esta procesado
Si el resultado es negativo el procesar el requerimiento demorara 2 horas
Se solicita a cliente firme los documentos de respaldo de la transaccién
Se agradece al cliente por la visita
Guardar los documentos
B Situacién Propuesta

Se saluda al cliente vy se le solicita el turno correspondiente

Solicita cédula al cliente para contrastar contra los sistemas la identificacion del mismo

Solicita confirmaciéon de la linea en que se realizara el proceso

Si el servicio es con costo es necesario la confirmacién del cliente

Con la validacion se procesa el requerimiento del cliente

Se solicita al cliente se firme los documentos correspondientes

Se agradece al cliente por la visita

Se archivan en el file personal del cliente la documentacion

Beneficio Esperado

Indicadores Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias Mensual Anual
Frecuencia 30 30
Volumen
Tiempo Total 23 22 1 30 360,0
Costo Total 2,07 1,39 0,68 20.4 244,80
Eficiencia Tiempo 0,83 0,86 0,03
Eficiencia Costo 0,83 0,85 0,0
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Tabla 54: Flujodiagramacion Recepcién Cliente

=

FLUJODIAGRAMACION PROCESO

INGRESA: NECESIDAD DE CLIENTE NOMBRE PROCESO: RECEPCION DEL CLIENTE
FRECUENCIA: 180 veces al dia Costo del proceso: $ 1,33
RESPONSABLE: ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE Tiempo del proceso: 19 minutos
Salida: CLIENTE SATISFECHO
Asesor de servicio al TIEMPO COSTOS
ACTIVIDAD cliente AV NAV AV NAV OBSERVACIONES
Cliente ingresa a Centro de Atencion y solicita
h 2 0,14

turno para ser atendido

Asesor de recepcion saluda y da la bienvenida 3 0.21

al cliente ’

Solicita documento de identificacion ? 3 0,21

Solicita nimero celular especifico del cliente en 3 021

el que se desea realizar el tramite ’

v

Determinar requerimiento del cliente en base a 3 0.21

la informacién proporcionada por este !

Entregar turno de atencién en cola de servicio al

cliente, servicio técnico o ventas de acuerdo a 3 0,21

necesidad

Cliente se acerca a modulo de atencion una vez 2 0,14 Al filtrar a los clientes el tiempo de espera en el hall se ve reducido

que su turno se presenta

TOTAL 13 6 $091|$0,42

TOTALES 19 $1,33
EFICIENCIA 0,68 0,68
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Tabla 55: Hoja Iso Recepcion Cliente

=

HOJA ISO

Fecha: 25 Abril 2009

Coédigo: SC 036

Proceso: Servicio al cliente

|Subproceso: Recepcioén del cliente

Objetivo: Filtrar a los clientes de manera que estos puedan ser atendidos de forma mas agil

Alcance: Reducir la cantidad de clientes en los halls de espera

N° Responsable Actividad
1 Asesor de servicio al cliente Cliente ingresa a Centro de Atencidn y solicita turno para ser atendido
2 Asesor de servicio al cliente Asesor de recepcion saluda y da la bienvenida al cliente
3 Asesor de servicio al cliente Solicita documento de identificacion

Solicita nimero celular especifico del cliente en el que se desea realizar
4 Asesor de servicio al cliente el trdmite

Determinar requerimiento del cliente en base a la informacién
5 Asesor de servicio al cliente proporcionada por este

Entregar turno de atencién en cola de servicio al cliente, servicio técnico o
6 Asesor de servicio al cliente ventas de acuerdo a necesidad

- : lien r m I ncién una vez m r n

7 Asesor de servicio al cliente Cliente se acerca a modulo de atencion una vez que su turno se presenta

Formularios: Ticket de atencién

Terminologia:

Cambios: Revisado por: Aprobado por: Elaborado por:
Mejoras: 3
Fusion: 2
Eliminacién: 2 Ing. Victor Pachacama | Gerente Servicio Cliente | Wilson Arcos
Creacion:
Total 7 Enero 2010 Enero 2010 Enero 2010
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Tabla 56: Hoja Mejoramiento Recepcion Cliente

@ Fecha: 25 abril 2009

HOJA DE MEJORAMIENTO Coédigo: SC 036

Proceso: Recepcion del cliente

Objetivo: Filtrar a los clientes de manera que estos puedan ser atendidos de forma mas agil

Alcance: Reducir los clientes en los halls de espera

A Situacion Actual

Cliente ingresa al Centro de Atencion al Cliente

Forma fila en recepcién para tomar un turno

Asesor que se encuentra filtrando saluda al cliente

Asesor se identifica como representante de servicio al cliente

Solicita al cliente un documento de identificacion

Ingresa en el sistema para validar la informacién del cliente

Solicita el numero en el cual el cliente quiere realizar el tramite

Determina el requerimiento del cliente en base a la informacion entregada

Entrega turno de atencion en una de las colas de atencion

Cliente espera en hall de atencién a que su turno se presente

Cliente se acerca a modulo y asesor lo saluda

Solicita documento de identificacion para empezar a atender al cliente

B Situacion Propuesta

Cliente ingresa a Centro de Atencién y solicita un turno

Asesor de recepcion saluda y da la bienvenida al cliente

Solicita documento de identificacion

Confirma ndmero celular en que el cliente desea realizar el tramite

Entrega turno de atencion en una de las colas de atenciéon

Cliente se acerca a modulo y asesor lo saluda

Beneficio Esperado

Indicadores Situacién Actual Situacion Propuesta Diferencias Mensual Anual
Frecuencia 350 310
Volumen
Tiempo Total 35 19 16 4960 59520
Costo Total 3,2 1,63 1,57 486,7 5840
Eficiencia Tiempo 0,63 0,68 0,05
Eficiencia Costo 0,59 0,67 0,08

180




Tabla 57: Flujodiagramacién Cambio Plan

S

FLUJODIAGRAMACION PROCESO

181

INGRESA: NECESIDAD DE CLIENTE NOMBRE PROCESO: CAMBIO DE PLAN
FRECUENCIA: 13 veces al dia Costo del proceso: 0,84 ctvs
RESPONSABLE: ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE Tiempo del proceso: 14 minutos
Salida: CLIENTE SATISFECHO
L . TIEMPO COSTOS
ACTIVIDAD Asesor de servicio al cliente \V; NAY AV NAY OBSERVACIONES
Saludar al cliente y receptar requerimiento ? 3 0,18
Solicite la cédula de identidad para constatar
N : 3 0,18
contra los sistemas que es el titular de la cuenta
De ser un tercero, solicite carta de autorizacion y k2
obtenga copias de cédula de identidad del titular 3 0,18
y del autorizado
En caso de tener deuda, solicite cancelar en
caja el valor adeudado para continuar con el 1 0,06
proceso
v
Verifique si el equipo es financiado y si tiene que
. L N 1 0,06
cancelar por incumplimiento de penalidad
. . . . Validacion de crédito permite
Verifique que el cliente cumpla los lineamientos A -
; P L disminuir los procesos negados y
de la matriz de crédito, caso contrario indique 1 0,06 . .
L ~ ofrece alternativas de cambio de
que la solicitud sera procesada en 24 horas
plan en caso de no ser aprobado el
Efectue el cambio en el sistema luego de recibir Cuando el cliente tiene pagos
. L 1 0,06 |puntuales se puede exonerar el
la autorizacion del Jefe PR = 1
analisis de crédito
Remita al archivo toda la documentacién de los Con el archivo de los documentos
requerimientos recibididos tanto de tramites 1 0,06 |[se respalda la transaccion ante las
aprobados como rechazados instituciones financieras
TOTAL 9 5 $ 0,54] $ 0,30
TOTALES 14 $ 0,84
EFICIENCIA 0,64 0,64




Tabla 58: Hoja Iso Cambio de Plan

=

HOJA ISO

Fecha: 25 Abril 2009

Codigo: SC 036

Proceso: Servicio al cliente

Subproceso: Cambio de plan

Objetivo: Ofrecer al cliente mayor cantidad de minutos y un ahorro en sus ¢

onsumaos

Alcance: Mejorar los rendimientos po

r usuario de cada cliente

N° Responsable Actividad
1 Asesor de servicio al cliente Saludar al cliente y receptar requerimiento
Solicite la cédula de identidad para constatar contra los sistemas que es
2 Asesor de servicio al cliente el titular de la cuenta
De ser un tercero, solicite carta de autorizacion y obtenga copias de
3 Asesor de servicio al cliente cédula de identidad del titular y del autorizado
En caso de tener deuda, solicite cancelar en caja el valor adeudado para
4 Asesor de servicio al cliente continuar con el proceso
Verifique si el equipo es financiado y si tiene que cancelar por
5 Asesor de servicio al cliente incumplimiento de penalidad
Verifique que el cliente cumpla los lineamientos de la matriz de credito,
6 Asesor de servicio al cliente caso contrario indigue que la solicitud seré procesada en 24 horas
7 Asesor de servicio al cliente Efectue el cambio en el sistema luego de recibir la autorizacion del Jefe
Remita al archivo toda la documentacion de los requerimientos
8 Asesor de servicio al cliente recibididos tanto de tramites aprobados como rechazados

Formularios: Requerimiento de servicios, carta de autorizacion y copias de cédulas

Terminologia:

Cambios: Revisado por: Aprobado por: Elaborado por:
Mejoras: 4
Fusién: 1
Eliminacion: 1 Ing. Victor Pachacama | Gerente Servicio Cliente | Wilson Arcos
Creacion:
Total 6 Enero 2010 Enero 2010 Enero 2010
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Tabla 59: Hoja Mejoramiento Cambio Plan

=

HOJA DE MEJORAMIENTO

Fecha: 25 Abril 2009

Ccodigo: SC 036

Proceso:

Cambio de plan

Objetivo: Ofrecer al cliente mayor cantidad de minutos y un ahorro en sus tarifas

Alcance: Mejorar los rendimientos por usuario de cada cliente

A Situacion Actual
Recepte el requerimiento del cliente identificando la necesidad de cambio de plan, solicite su numero
Ingrese al sistema por el numero celular
Solicite el documento de identificacion
De ser un tercero solicito la respectiva autorizacion
Verifique si el cliente tiene deudas
En caso de tener deuda solicite la cancelaciéon de la misma
Confirme si el equipo es financiado y si debe cancelar la penalidad
Proceda a solicitar la firma del documento de respaldo
Confirme que el cliente cumpla con la matriz de crédito
Si es un cambio a mayor tarifa solicite autorizacion al jefe del cac
Una vez obtenida la autorizacion proceda con el cambio
Guarde los documentos

B Situacion Propuesta

Salude al cliente y recepte requerimiento

Solicite el documento de identificacion

De ser un tercero solicito la respectiva autorizacion

En caso de tener deuda solicite la cancelacion de la misma

Confirme si el equipo es financiado y si debe cancelar la penalidad

Confirme que el cliente cumpla con la matriz de crédito

Efectue el cambio en el sistema una vez recibida la autorizacion del Jefe de agencia

Remita al archivo los documentos tanto de los tramite aprobados como negados

Beneficio Esperado

Indicadores Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias Mensual Anual
Frecuencia 15 13
Volumen
Tiempo Total 15 14 1 13 156,0
Costo _Total 1,2 0,75 0,45 5,85 70,20
Eficiencia Tiempo 0,6 0,64 0,04
Eficiencia Costo 0,6 0,64 0,04
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Tabla 60: Flujodiagramacion Traspaso Linea

©

FLUJODIAGRAMACION PROCESO

INGRESA: NECESIDAD DE CLIENTE NOMBRE PROCESO: TRASPASO DE LINEA
FRECUENCIA: 8 veces al dia Costo del proceso: 0,60 ctvs
RESPONSABLE: ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE Tiempo del proceso: 20 minutos
Salida: CLIENTE SATISFECHO
. . TIEMPO COSTOS
ACTIVIDAD Asesor de servicio al cliente V] NAY yXV; NAY OBSERVACIONES
Saludar al cliente y receptar requerimiento . 4 0,12
Solicite la cédula de identidad para constatar
- : 4 0,12

contra los sistemas que es el titular de la cuenta

Verifique que el cliente no tenga deuda

pendiente, caso contrario solicite al cliente que 2 0,06

cancele en caja

] v

Detalle los datos del cliente actual, asi como al

que se le traspasara la cuenta en la hoja de 2 0,06

requerimientos de servicio

. . v

Remita al departamento de operaciones el

requerimiento de servicio adjunto a la 1 0,03

documentacion soporte

Si el requerimiento fue negado por operaciones,

comunique telefébnicamente al cliente y dé por 4 0,12

terminado el tramite

Si el tramite fue aprobado por operaciones > 0.06 La validacion de deudas es realizada de

proceda a través del sistema con el traspaso ’ manera automatica

Remita al archivo toda la documentaciéon de los

requerimientos recibididos tanto de tramites 1 0,03

aprobados como rechazados

TOTAL 14 6 $0,42]| $0,18

TOTALES 20 $ 0,60
EFICIENCIA 0,70 0,70
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Tabla 61: Hoja Iso Traspaso Linea

=

HOJA ISO

Fecha: 25 Abril 2009

Co6digo: SC 036

Proceso: Servicio al cliente

|Subproceso: Traspaso

Objetivo: Evitar la renuncia del plan cambiando el usuario final del servicio

Alcance: Redurcir el porcentaje de renuncias

N° Responsable Actividad
1 Asesor servicio al cliente Saludar al cliente y receptar requerimiento
Solicite la cédula de identidad para constatar contra los sistemas que es
2 Asesor servicio al cliente el titular de la cuenta
Verifique que el cliente no tenga deuda pendiente, caso contrario solicite
3 Asesor servicio al cliente al cliente que cancele en caja
Detalle los datos del cliente actual, asi como al que se le traspasara la
. . cuenta en la hoja de requerimientos de servicio
4 Asesor servicio al cliente
Remita al departamento de operaciones el requerimiento de servicio
5 Asesor servicio al cliente adjunto a la documentacion soporte
Si el requerimiento fue negado por operaciones, comunique
6 Asesor servicio al cliente telefébnicamente al cliente y dé por terminado el tramite
Si el tramite fue aprobado por operaciones proceda a través del sistema
7 Asesor servicio al cliente con el traspaso
Remita al archivo toda la documentacién de los requerimientos
. . recibididos tanto de tramites aprobados como rechazados
8 Asesor servicio al cliente

Formularios: Requerimiento de servicio, copias de cédula, contrato para traspaso

Terminologia:

Cambios: Revisado por: Aprobado por: Elaborado por:
Mejoras: 2
Fusion:
Eliminacion: 1 Ing. Victor Pachacama | Gerente Servicio Cliente | Wilson Arcos
Creacion: 1
Total 4 Enero 2010 Enero 2010 Enero 2010
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Tabla 62: Hoja Mejoramiento Traspaso Linea

=

HOJA DE MEJORAMIENTO

Fecha: 25 Abril 2009

Codigo: sSC 036

Proceso: Traspaso

Objetivo: Evitar la renuncia del plan cambiando al usuario final del servicio

Alcance: Reducir el porcentaje de renuncias

A

Situacion Actual

Reciba el requerimiento del cliente y solicite documento de identificacion

Ingrese al sistema y compruebe los datos del cliente

Verifique el cliente no tenga deuda pendiente caso contrario solicite que la cancele

Verifique el estado del equipo

Detalle los datos del nuevo y antiguo cliente

En caso de nuevo cliente firme un contrato nuevo

Detalle cada uno de los requerimientos de servicios en la bitdcora de seguimiento del tramite

Remita al departamento de operaciones los documentos de soporte

Si el requerimiento fue negado comunique al cliente

Si el requerimiento fue aprobado proceda con el cambio en el sistema

Guarde los documentos

Situacion Propuesta

Saludar el cliente y receptar requerimiento

Solicite al cliente el documento de identificacion para verificar la iformacion del cliente

Verifique que el cliente no tenga deuda pendiente caso contrario solicite que sea cancelada

Detalle los datos del huevo y antiguo cliente asi como la firma del huevo contrato

Remita al departamento de operaciones los documentos de soporte

Si el requerimiento fue negado comunique al cliente

Si el requerimiento fue aprobado proceda con el cambio en el sistema

Remita al archivo toda la documentacion de los requerimientos recibidos tanto aprobados como negados

Beneficio Esperado

Indicadores Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias Mensual Anual
Frecuencia 10 8
Volumen
Tiempo Total 27 20 56 672,00
Costo Total 1,89 0,72 1,17 9,36 112,320
Eficiencia Tiempo 0,48 0,7 0,22
Eficiencia Costo 0,48 0,75 0,27
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Tabla 63: Flujodiagramacion Seguro Equipo

S

FLUJODIAGRAMACION PROCESO

187

INGRESA: NECESIDAD DE CLIENTE NOMBRE PROCESO: CONTRATACION DE SEGURO DE EQUIPO
FRECUENCIA: 2 veces al dia Costo del proceso: 0,60 ctvs
RESPONSABLE: ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE Tiempo del proceso: 20 minutos
Salida: CLIENTE SATISFECHO
Asesor de servicio al TIEMPO COSTOS
ACTIVIDAD . BSERVACIONE
c cliente AV NAV AV NAV OBS CIONES

Saludar al cliente y receptar requerimiento . 4 0,12

Solicite la cédula de identidad para constatar 4 012

contra los sistemas que es el titular de la cuenta !

Solicite al cliente el equipo, compruebe su

funcionamiento y envie el equipo a revision 4 0,12

técnica

Si el informe técnico valida al equipo, se

. X o 4 0,12
procedera a la activacion del seguro
" o v
Detalle en el formato "Requerimientos de . L .
. X . El formato de activacion contiene todos los documentos de
servicios" los datos del cliente, su solicitud y 2 0,06 .
; respaldo de la transaccion

obtenga la firma

Realice la activacion del servicio de seguro * 1 0,03

Envie la documentaciéon de respaldo a la . . - .

; Se creo file del cliente para respaldar la activacion de los
persona encargada de consolidar las 1 0,03 o
; i servicios con costo
activaciones del seguro
TOTAL 12 8 $0,36[ $0,24
TOTALES 20 $ 0,60
EFICIENCIA 0,60 0,60




Tabla 64: Hoja Iso Seguro Equipo

=y

HOJA ISO

Fecha: 25 Abril 2009

Codigo: SC 036

Proceso: Servicio al Cliente |Subproceso: Contratacion de seguro

Objetivo: Ofrecer al cliente servicio de proteccion de equipo en caso de robo o dafio. Promocionar los servicios adicionales de la empresa

Alcance: Se verifica el estado del equipo y se activa el servicio

N° Responsable Actividad
1 Asesor servicio al cliente Saludar al cliente y receptar requerimiento

Solicite la cédula de identidad para constatar contra los sistemas que es
2 Asesor servicio al cliente el titular de la cuenta

Solicite al cliente el equipo, compruebe su funcionamiento y envie el
3 Jefe Servicio Cliente equipo a revisién técnica

Si el informe técnico valida al equipo, se procedera a la activacion del
4 Asesor servicio al cliente sequro

Detalle en el formato "Requerimientos de servicios" los datos del cliente,
5 Asesor servicio al cliente su solicitud y obtenga la firma

- . Realice la activacion del servicio de seguro

6 Asesor servicio al cliente

Envie la documentacion de respaldo a la persona encargada de
7 Asesor servicio al cliente consolidar las activaciones del seguro

Formularios: Requerimiento de servicios, copia de cédula

Terminologia: Cargo a la cuenta

Cambios: Revisado por: Aprobado por: Elaborado por:
Mejoras: 4
Fusion: 1
Eliminacion: 2 Ing. Victor Pachacama | Gerente Servicio Cliente | Wilson Arcos
Creacion: 1
Total 8 Enero 2010 Enero 2010 Enero 2010
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Tabla 65: Hoja Mejoramiento Seguro Equipo

=

HOJA DE MEJORAMIENTO

Fecha: 25 Abril 2009

Cdodigo: SC 036

Proceso: Contratacion de seguro de equipo

Objetivo: Ofrecer al cliente la posibilidad de proteger su equipo contra robo o dafio

Alcance: Se verifica el estado del equipo y se activa el servicio

A Situacion Actual
Reciba el requerimiento del cliente identificando la necesidad de activar el seguro de equipo
Solicite la cédula del cliente para validar la informacion
Solicite al cliente el equipo para ser enviado a revision técnica
El cliente debe cancelar el valor de la revision
Si el informe es positivo el asesor debe activar el seguro
Se obtiene copia del equipo para adjuntar a los documentos de respaldo
Se solicita la firma del documento de respaldo
Verifique la activacion del servicio de proteccion de equipo
Detalle en el sistema los comentarios respectivos
Guarde los documentos
B Situacion Propuesta

Saludar al cliente y receptar requerimiento

Solicite la céedula de identidad para constatar contra los sistemas que es el titular de la cuenta

Solicite al cliente el equipo, compruebe su funcionamiento y envie el equipo a revision técnica

Si el informe técnico valida al equipo, se procedera a la activacion del seguro

Detalle en el formato "Requerimientos de servicios"” los datos del cliente, su solicitud y obtenga la firma

Realice la activacion del servicio de seguro

Envie la documentacion de respaldo a la persona encargada de consolidar las activaciones del seguro

Beneficio Esperado

Indicadores Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias Mensual Anual
Frecuencia 2 2
Volumen
Tiempo Total 22 20 2 a4 48,0
Costo Total 1,32 0,69 0,63 1,26 15,120
Eficiencia Tiempo 0,45 0,6 0,15
Eficiencia Costo 0,45 0,61 0,16
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Tabla 66: Flujodiagramacién Cambio Equipo

e

FLUJODIAGRAMACION PROCESO

INGRESA: NECESIDAD DE CLIENTE NOMBRE PROCESO: CAMBIO DE EQUIPO
FRECUENCIA: 32 veces al dia Costo del proceso: 0,56 ctvs
RESPONSABLES: ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE/ CAJERO Tiempo del proceso: 14 minutos
Salida: CLIENTE SATISFECHO
Asesor de servicio al TIEMPO COSTOS
N. ACTIVIDAD cliente V] NAY V] NAY OBSERVACIONES
Saludar al cliente y receptar requerimiento de
1 . . 3 0,12
cambio de equipo
> Solicite la cédula de identidad para constatar 3 012
contra el sistema que es el titular ’
Solicite el equipo y verifique: que el equipo sea
3 compatible con nuestro sistema, que en los > 0.08 No es necesario validar las deudas ya
sistemas internos no tenga problema de ! que es equipo del cliente
pertenencia
v
Detalle en el formato de "Requerimientos de . . A
L . C . Es obligatorio la documentacién de
4 |servicio" los datos del cliente, su solicitud y 3 0,12
. respaldo
obtenga la firma.
5 |Realice el cambio de equipo en el sistema — 1 0,04
Realice una llamada entrante y saliente para
6 - 1 0,04
comprobar el estado de la linea
e Envie la documentacion del cliente al archivo v 1 0,04
para respaldo
TOTAL 9 5 $0,36| $ 0,20
TOTALES 14 $ 0,56
EFICIENCIA 0,64 0,64
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Tabla 67: Hoja Iso Cambio Equipo

Fecha: 25 Abril 2009
(=orrrrd HOJA ISO Codigo: SC 036

Proceso: Servicio al cliente |Subproceso: Cambio de equipo

Objetivo: Mejorar el equipo del cliente y actualizarlo

Alcance: Extender el contrato y mantener a los clientes actuales

N° Responsable Actividad

Asesor de servicio al cliente Saludar al cliente y receptar requerimiento de cambio de equipo

Asesor de servicio al cliente Solicite la cédula de identidad para constatar contra el sistema que es el titular

Solicite el equipo y verifique: que el equipo sea compatible con nuestro sistema, que en
3 Asesor de servicio al cliente los sistemas internos no tenga problema de pertenencia

Detalle en el formato de "Requerimientos de servicio" los datos del cliente, su solicitud

4 Asesor de servicio al cliente |y obtenga la firma.

5 Asesor de servicio al cliente Realice el cambio de equipo en el sistema

6 Asesor de servicio al cliente Realice una llamada entrante y saliente para comprobar el estado de la linea
7 Asesor de servicio al cliente Envie la documentacion del cliente al archivo para respaldo

Formularios: Requerimiento de servicios, copia de cédula, adendum al contrato

Terminologia: Adendum

Cambios: Revisado por: Aprobado por: Elaborado por:
Mejoras: 2
Fusion: 1
Eliminacion: 3 Ing. Victor Pachacama Gerente Servicio Cliente Wilson Arcos
Creacion:
Total 6 Enero 2010 Enero 2010 Enero 2010
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Tabla 68: Hoja Mejoramiento Cambio Equipo

=

HOJA DE MEJORAMIENTO

Fecha: 25 Abril 2009

codigo: SC 036

Proceso: Cambio de equipo

Objetivo: Mejorar el equipo del cliente y actualizarlo

Alcance: Extender el contrato y mantener _a los cliente actuales

A

Situacion Actual

Recepte la solicitud del cliente identificando la necesidad de mejorar su equipo

Solicite la cédula para confirmar la informaciéon del cliente

Solicite el equipo y verifiQue que sea compatible con nuestro sistema

Si no es compatible devuelva el equipo

Verifique si tiene deudas

Solicite la firma de los documentos respectivos

Ingrese la observaciones del cambio de equipo

Realice el cambio de equipo en el sistema

Realice una llamada entrante y saliente

Guarde los documentos

Situacion Propuesta

Saludar al cliente y receptar requerimiento de cambio de equipo

Solicite la cédula para confirmar la informacion del cliente

Solicite el equipo vy verifiQue que sea compatible con nuestro sistema

Solicite la firma de los documentos respectivos

Realice el cambio de equipo en el sistema

Realice una llamada entrante y saliente

Envie la documentacion del cliente al archivo para respaldo

Beneficio Esperado

Indicadores Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias Mensual Anual
Frecuencia 50 43
Volumen
Tiempo Total 23 387 4644,0
Costo Total 2,07 s 1,47 63,21 758,520
Eficiencia Tiempo 0,52 0,64 0,12
Eficiencia Costo 0,52 0,65 ,13
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Tabla 69: Flujodiagramacion Renuncia Plan

e

FLUJODIAGRAMACION PROCESO

INGRESA: NECESIDAD DE CLIENTE NOMBRE PROCESO: RENUNCIA DE PLAN
FRECUENCIA: 20 veces al dia Costo del proceso: 0,42 ctvs
RESPONSABLE: ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE Tiempo del proceso: 14 minutos
INGRESA: NECESIDAD DE CLIENTE Salida: CLIENTE SATISFECHO
Asesor de servicio al TIEMPO COSTOS
N. ACTIVIDAD cliente Y NAY AV NAY OBSERVACIONES
1 |Saludar al cliente y receptar requerimiento 3 0,09
Solicite al cliente al cédula de identidad para
2 |constatar contra el sistema si es el titular de la 3 0,09
cuenta
3 |Si es un tercero solicite carta de autorizacion 3 0,09
4 Verifique si el €quipo es flnar'lcu.ado y si tiene que 2 0,06 |Se valida todas las deudas del cliente
cancelar valores por incumplimiento de contrato
Procese la desactivacion de la linea o cuenta y Ya no se necesita la autorizacion del
5 |de todos los servicios asociados y detalle los 2 0,06 |jefe de agencia para procesar la
antecedentes y el motivo de la renuncia renuncia
v
Envie diariamente los documentos de respaldo
6 A . . 1 0,03
de las renuncias al archivo de los clientes
TOTAL 9 5 $0,27] $0,15
TOTALES 14 $ 0,42
EFICIENCIA 0,64 0,64
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Tabla 70: Hoja Iso Renuncia Plan

=

HOJA ISO

Fecha: 25 Abril 2009

Codigo: SC 036

Proceso: Servicio al Cliente

|Subproceso: Renuncia de plan

Objetivo: Retener a los clientes. Asesorar con respecto al beneficio de tecnologia 3G

Alcance: Promocionar los beneficios del circulo Porta

N° Responsable Actividad

1 Asesor servicio al cliente Saludar al cliente y receptar requerimiento

2 Asesor servicio al cliente Solicite al cliente al cédula de identidad para constatar contra el sistema
3 Asesor servicio al cliente Si es un tercero solicite carta de autorizacion

4 Asesor servicio al cliente Verifique si el equipo es financiado y si tiene que cancelar valores por

5 Asesor servicio al cliente Procese la desactivacion de la linea o cuenta y de todos los servicios

6 Asesor servicio al cliente Envie diariamente los documentos de respaldo de las renuncias al

Formularios: Carta de renuncia, copia de cédula

Terminologia:

Cambios: Revisado por: Aprobado por: Elaborado por:
Mejoras: 4
Fusion: 1
Eliminacion: 2 Ing. Victor Pachacama | Gerente Servicio Cliente Wilson Arcos
Creacion: 1
Total 8 Enero 2010 Enero 2010 Enero 2010
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Tabla 71: Hoja Mejoramiento Renuncia Plan

=

Fecha: 25 Abril 2009

HOJA DE MEJORAMIENTO Codigo: SC 036

Proceso: Renuncias de plan

Objetivo: Retener a clientes, asesorar con respecto a beneficios de tecnologia 3.5 G

Alcance: Promocionar las beneficios del circulo Porta

A Situacion Actual
Recepte la solicitud del cliente identificando la necesidad de una renuncia de plan, consulte su nombre y
numero de teléfono
Ingrese al sistema por el nUmero celular
Solicite al cliente al cédula de identidad para constatar contra el sistema si es el titular de la cuenta
Si es un tercero solicite carta de autorizacion
Verifique en el sistema si el cliente no tiene deudas pendiente en ese numero o en otros
En caso de tener deuda solicitar el pago de los valores pendientes
Verifique si el equipo es financiado y si tiene que cancelar valores por incumplimiento de contrato
De existir valores por incumplimiento del contrato solicite al cliente el valor a cancelar
Solicite la autorizacion del Jefe de Cac previo al procesamiento en los sistemas de la renuncia
Procese la desactivacion de la linea o cuenta y de todos los servicios asociados y detalle los antecedentes y el
motivo de la renuncia
En los casos de no pago de valores adeudados, comunique al area de credito para su recuperacion y no
procese la renuncia
Guarde los documentos
B Situacion Propuesta

Saludar al cliente y receptar requerimiento

Solicite al cliente al cédula de identidad para constatar contra el sistema si es el titular de la cuenta

Si es un tercero solicite carta de autorizacion

Verifique si el equipo es financiado y si tiene que cancelar valores por incumplimiento de contrato

Procese la desactivacion de la linea o cuenta y de todos los servicios asociados y detalle los antecedentes y el
motivo de la renuncia

Envie diariamente los documentos de respaldo de las renuncias al archivo de los clientes

Beneficio Esperado

Indicadores Situacién Actual Situaciédn Propuesta Diferencias Mensual Anual
Frecuencia 25 20
Volumen
Tiempo Total 25 14 11 220 2640,0
Costo Total 2 0,63 1,37 27,4 328,80
Eficiencia Tiempo 0,4 0,64 0,24
Eficiencia Costo 0,4 0,52 0,12
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Tabla 72: Flujodiagramacion Cambio Numero

@ FLUJODIAGRAMACION PROCESO
INGRESA: NECESIDAD DE CLIENTE NOMBRE PROCESO: CAMBIO DE NUMERO
FRECUENCIA: 9 veces al mes Costo del proceso: 0,84 ctvs
RESPONSABLES: ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE/ CAJERO Tiempo del proceso: 14 minutos
Salida: CLIENTE SATISFECHO
N. ACTIVIDAD Asesor de servicio al cliente CAJERO TIEMPO COSTOS OBSERVACIONES

AV NAV AV NAV

1 |Saludar al cliente y receptar requerimiento 2 0,12

De no tratarse del cliente, solicite cédula de

identidad y carta de identidad 3 0.18

De tratarse del cliente o tener los documentos
3 |necesarios detalle en el formato de
“requerimientos de servicio" la solicitud

2 0,12

Solicite al cliente que cancele en caja el costo

<100 000
C

4 del cambio de nimero 0,12
Asesor, solicite al cliente que le proporcione la P
5 |factura y el recibo de caja que soporta el pago - 2 0,12
de cambio de nimero
6 Procese el cambio de nimero en la opcién 2 012 Con el cambio de numero ingresa de
correspondiente en el sistema ! forma automatica los comentarios
Envie al final del dia la documentacién del
7 R . 1 0,06
tramite al archivo del cliente
TOTAL 11 3 $0,66[$0,18
TOTALES 14 $0,84
EFICIENCIA 0,79 0,79
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Tabla 73: Hoja Iso Cambio Numero

=

HOJA ISO

Fecha: 25 Abril 2009

Cddigo: SC 036

Proceso: Servicio al cliente

Subproceso: Cambio de nimero

Objetivo: Ofrecer al cliente la posibilidad de cambiar su nimero por seguridad

Alcance: Evitar que el cliente cancele su servicio

N° Responsable Actividad
1 Asesor de servicio al cliente Saludar al cliente y receptar requerimiento
- . De no tratarse del cliente, solicite cédula de identidad y carta de identidad
2 Asesor de servicio al cliente
De tratarse del cliente o tener los documentos necesarios detalle en el
3 Asesor de servicio al cliente  |formato de "requerimientos de servicio” la solicitud
4 Asesor de servicio al cliente Solicite al cliente que cancele en caja el costo del cambio de nimero
Asesor, solicite al cliente que le proporcione la factura y el recibo de caja
5 Cajero gue soporta el pago de cambio de niumero
- . Procese el cambio de nimero en la opcion correspondiente en el sistema
6 Asesor de servicio al cliente
7 Asesor de servicio al cliente Envie al final del dia la documentacion del tramite al archivo del cliente

Formularios: Requerimiento de servicios, copia de cédula

Terminologia: Cambio de nimero

Cambios: Revisado por: Aprobado por: Elaborado por:
Mejoras: 3
Fusion: 1
Eliminacion: 2 Ing. Victor Pachacama | Gerente Servicio Cliente | Wilson Arcos
Creacion: 2
Total 8 Enero 2010 Enero 2010 Enero 2010
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Tabla 74: Mejoramiento Cambio Numero

&>

HOJA DE MEJORAMIENTO

Fecha: 25 Abril 2009

Ccodigo: SC 036

Proceso: Cambio de numero

Objetivo: Ofrecer al cliente la posibilidad de cambiar su numero por seguridad

Alcance: Evitar que el cliente abra una linea nueva

A Situacién Actual
Recepte el requerimiento del cliente
De no tratarse del cliente solicite la autorizacion
De no tener autorizacion indique al cliente que el tramite no se puede procesar
De tratarse del cliente solicite la firma del documento de respaldo
Solicite al cliente cancelar el valor del cambio en cajas
El cajero recibe el pago del cliente
Procede a entregar al cliente respaldo del pago del servicio
Cliente entrega a asesor la factura
Asesor procede a realizar el cambio de numero en el sistema
Ingrese los comentarios del proceso realizado
Apague vy prenda el equipo para que el cambio surta efecto
Entregue equipo al cliente vy realice una llamada para verificar el cambio
Guarde los documentos del proceso
B Situacidn Propuesta

Salude al cliente y recepte requerimiento

Solicite la cédula para identificar al cliente

De tratarse del cliente o de tener la autorizacion solicite la firma en el documento respectivo

Solicite al cliente que cancele en caja el valor del servicio

Solicite al cliente que le entregue le documento de respaldo del pago

Procese el cambio de numero en el sistema

Envie al final del dia la documentacion del tramite al archivo del cliente

Beneficio Esperado

Indicadores Situacién Actual Situacidn Propuesta Diferencias Mensual Anual
Frecuencia 10 =]
Volumen
Tiempo Total 15 14 1 i=) 108,0
Costo Total 1,05 0,57 , 48 4,32 51,840
Eficiencia Tiempo 0,6 0,79 0,19
Eficiencia Costo 0,6 0,79 ,19
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Tabla 75: Flujodiagramacion Reposicion Sim Card

@ FLUJODIAGRAMACION PROCESO
INGRESA: NECESIDAD DE CLIENTE NOMBRE PROCESO: REPOSICION DE SIM CARD
FRECUENCIA: 25 veces al dia Costo del proceso: 0,27 ctvs
RESPONSABLES: ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE/ CAJERO Tiempo del proceso: 9 minutos
Salida: CLIENTE SATISFECHO
. ) TIEMPO COSTOS
N. ACTIVIDAD Asesor de servicio al cliente CAJERO I NAY | 2V T NAY OBSERVACIONES
1 |Saludar y dar bienvenida al cliente 2 0,06
v

Solicite el nimero celular y confirme en el
2| . 2 0,06

sistema los datos del mismo

De tratarse de una tercera persona, verifique la Y
3 |carta de autorizacion y copia de la cédula del 1 0,03

titular de la cuenta

Elabore el formato "requerimientos de servicios"
4 ] ) . 1 0,03

y recoja la firma del cliente
5 |Facture el valor de la sim card > 1 0,03
6 Active sim card en niumero de cliente y entregue - 1 003 Cajero tiene opcioén de acgtivar sim card

factura ! directamente
7 Envie al final del dia la documentacién del ‘ 1 003 Se creo file de cliente para archivar todos los

tramite al archivo del cliente ' requerimientos

TOTAL 7 2 $0,21]$0,06

TOTALES 9 $0,27
EFICIENCIA 0,78 0,78
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Tabla 76: Hoja Iso Reposicién Sim Card

=

HOJA I1ISO

Fecha: 25 Abril 2009

Caédigo: SC 036

Proceso: Servicio al cliente

Subproceso: Reposicion de sim card

Objetivo: Reactivar servicio de cliente ya sea que este suspendido por robo o por blogueo de la sim card

Alcance: Ofrecer al cliente la posibilidad de seguir utilizando su saldo para evitar posibles reclamos

N° Responsable Actividad
1 Asesor servicio al cliente Saludar y dar bienvenida al cliente
2 Asesor servicio al cliente Solicite el nimero celular y confirme en el sistema los datos del mismo
De tratarse de una tercera persona, verifique la carta de autorizacion y copia
3 Asesor servicio al cliente de la cédula del titular de la cuenta
4 Asesor servicio al cliente Elabore el formato "requerimientos de servicios" y recoja la firma del cliente
5 Cajero Facture el valor de la sim card
6 Cajero Active sim card en nimero de cliente y entregue factura
7 Asesor servicio al cliente Envie al final del dia la documentacion del trdmite al archivo del cliente

Formularios: Requerimiento de servicios, copia de cédula

Terminologia: sim card

Cambios: Revisado por: Aprobado por: Elaborado por:
Mejoras: 4
Fusion: 1
Eliminacion: 2 Ing. Victor Pachacama Gerente Servicio Cliente | Wilson Arcos
Creacion:
Total 7 Enero 2010 Enero 2010 Enero 2010

200




Tabla 77: Hoja Mejoramiento Reposicion Sim Card

@ Fecha: 25 Abril 2009

HOJA DE MEJORAMIENTO Coédigo: SC 036

Proceso: Reposicion de sim card

Objetivo: Reactivar servicio de cliente ya sea que este reportado por robo o por bloqueo de la sim card

Alcance: Ofrecer al cliente la posibilidad de seguir usando su servicio celular

A Situacion Actual

Reciba la visita del cliente y recpete su requerimiento de reposicion de sim card

Solicite el nmero celular y confirme los datos del mismo

De tratarse de una tercera persona solicite la autorizacion

Solicite la firma del documento de respaldo

Cliente debe ir a caja a facturar el valor de la sim card

Cajero debera entregar a cliente factura y sim card

Asesor debe solicitar al cliente la sim card para procesar requerimiento

Realice el cambio y verifique el numero tenga servicio

Guarde los documentos

B Situacion Propuesta

Saludar y dar bienvendida al cliente

Solicite el ndmero celular y confirme los datos del mismo

De tratarse de una tercera persona solicite la autorizaciéon

Solicite la firma del documento de respaldo

Cajero debera entregar a cliente factura y sim card

Active la sim card en el numero y entregue factura

Envie al final del dia la documentacién del tramite al archivo del cliente

Beneficio Esperado

Indicadores Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias Mensual Anual
Frecuencia 30 25
Volumen
Tiempo Total 10 o 1 25 300.,0
Costo Total 0,6 0,37 0,23 5,75 69,0
Eficiencia Tiempo 0,7 0,78 0,08
Eficiencia Costo 0,7 0,84 0,14
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Tabla 78: Flujodiagramacion Detalle Llamadas

FLUJODIAGRAMACION PROCESO

INGRESA: NECESIDAD DE CLIENTE NOMBRE PROCESO: DETALLE DE LLAMADAS
FRECUENCIA: 3 veces al dia Costo del proceso: 0,68 ctvs
RESPONSABLES: ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE/JEFE SERVICIO AL CLIENTE/CAJERO Tiempo del proceso: 17 minutos
Salida: CLIENTE SATISFECHO
o . . TIEMPO COSTOS

N. ACTIVIDAD Asesor de servicio al cliente Cajero AV NAYV AV NAY OBSERVACIONES
1 |Saludar y dar bienvenida al cliente , 4 0,16

Recepte requerimiento del cliente de imprimir
2 4 0,16

un detalle de llamadas
3 |Cliente tiene el celular disponible <> NO 1 0,04

I
4 |Se cobra el servicio <: > NO g 1 0,04
5 |Paga con cargo a cuenta 1 0,04 Se brinda la opcién de que el servicio sea
N recargado a la cuenta

6 |Se cobra valor de impresion de detalle ‘- 1 0,04
7 |Se imprime detalle y se entrega a cliente ‘ P 4 0,16

Envie al final del dia la documentacion del l Se guarda soporte de tramite en fiel
8 |tramite al archivo del cliente con la copia de 1 0,04 9 P

personal
factura que respalda el pago del detalle
TOTAL 13 4 $0,52]|$0,16
TOTALES 17 $ 0,68
EFICIENCIA 0,76 0,76
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Tabla 79: Hoja Iso Detalle Llamadas

<D HOJA I1SO

Fecha: 25 Abril 2009

Cadigo: SC 036

Proceso: Servicio al Cliente

Subproceso: Detalle de llamadas

Objetivo: Entregar a cliente datos soportados en reportes de sus comunicaciones con otros usuarios

Alcance: Cumplir con las disposiciones del cliente y del contrato de renovacion en lo respecto a la privacidad de la informacién

N° Responsable Actividad

1 Asesor servicio al cliente Saludar y dar bienvenida al cliente

2 Asesor servicio al cliente Recepte requerimiento del cliente de imprimir un detalle de llamadas

3 Jefe Servicio Cliente Cliente tiene el celular disponible

4 Asesor servicio al cliente Se cobra el servicio

5 Asesor servicio al cliente Paga con cargo a cuenta

6 Cajero Se cobra valor de impresion de detalle

7 Jefe Servicio Cliente Se imprime detalle y se entrega a cliente

8 Asesor servicio al cliente Envie al final del dia la documentacion del tramite al archivo del cliente

Formularios: Requerimiento de servicios, copia de cédula

Terminologia: Cargo a la cuenta

Cambios: Revisado por: Aprobado por: Elaborado por:
Mejoras: 3
Fusion: 2
Eliminacion: 2 Ing. Victor Pachacama | Gerente Servicio Cliente | Wilson Arcos
Creacion: 1
Total 8 Enero 2010 Enero 2010 Enero 2010

203




Tabla 80: Hoja Mejoramiento Detalle Llamadas

=

HOJA DE MEJORAMIENTO

Fecha: 25 Abril 2009

Ccodigo: SC 036

Proceso: Detalle de llamadas

Objetivo: Entregar al cliente respaldos escritos de sus detalle o movimientos de sus llamadas

Alcance: Cumplir con los requerimientos del cliente vy evitar posibles sanciones de la autoridad de control

A Situacion Actual
Recepte requerimiento del cliente de consultar un detalle de llamadas
Si el cliente solicita la impresion del mismo, el cliente debera cancelar el valor correspondiente
EnNn casos especiales se podra imprimir el detalle con exoneracion para el cliente
Solicite a cliente documento de identificacion para procesar requerimiento
De no ser el titular, indicar al cliente que debe presentar carta de autorizacién y copia de cédula del cliente
Realizar una llamada telefonica para confirmar que efectivamente el cliente es el que esta solicitando el detalle
Cajero proceder a facturar el costo del detalle al cliente y entregar al cliente factura que soporta el pago
Asesor solicitar la factura y proceder a registrar el numero de la misma en el sistema como comentario
Proceder a imprimir el detalle de llamadas
En la impresion del detalle de llamadas aparezca sobrepuesto la palabra Informacion Confidencial con marca
de agua
Entregar al cliente la factura y el detalle de llamadas impresos
Receptar firma de cliente en formato de ""requerimiento de servicio”™ como constancia del requerimiento
Guarde los documentos

B Situacion Propuesta

Saludar y dar bienvenida al cliente

Recepte requerimiento del cliente de imprimir un detalle de llamadas

Cliente tiene el celular disponible

Se cobra el servicio

Paga con cargo a cuenta

Se cobra valor de impresién de detalle

Se imprime detalle y se entrega a cliente

Envie al final del dia la documentacion del tramite al archivo del cliente con la copia de factura que respalda el
pago del detalle

Beneficio Esperado

Indicadores Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias Mensual Anual
Frecuencia 3 3
Volumen
Tiempo Total 21 17 =3 12 144,00
Costo Total o.84 0,59 0,25 0,75 9,0
Eficiencia Tiempo O,71 0,76 0,05
Eficiencia Costo O,71 Oo,73 0,02
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Tabla 81: Flujodiagramacion Suspension Robo

©

FLUJODIAGRAMACION PROCESO

205

INGRESA: NECESIDAD DE CLIENTE NOMBRE PROCESO: SUSPENSION POR ROBO
FRECUENCIA: 5 veces al dia Costo del proceso: 0,64 ctvs
RESPONSABLE: ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE Tiempo del proceso: 8 minutos
Salida: CLIENTE SATISFECHO
ASESOR SERVICIO AL TIEMPO COSTOS
ACTIVIDAD CLIENTE XV, NAYV Y] NAYV OBSERVACIONES
Saludar y dar bienvenida al cliente , 2 0,16 Se mejora el contacto visual con el cliente
Recepte el pedido del cliente para reportar el
. 2 0,16
robo del equipo
Verifique en los sistemas que el solicitante sea
el usuario del teléfono, para lo cual solicite el
. B ! 1 0,08
numero de teléfono y confirme los datos
personales
v
Proceda a suspender la serie y la simcard del
- ) 1 0,08
equipo robado/extraviado
Verifique en el sistema si el equipo reportado
como robado tiene seguro y comunique al
- o . 1 0,08
cliente que presente maximo en 3 dias la
denuncia por robo
Remita al archl_\{o los reque_rlmlentos de SerVI,CIO 1 0,08 |Se creo file personal para cada cliente
por la suspension de la serie por robo/extravio
TOTAL 4 4 $0,32| $0,32
TOTALES 8 $ 0,64
EFICIENCIA 0,50 0,50




Tabla 82: Hoja Iso Suspensién Robo

=

HOJA ISO

Fecha: 25 Abril 2009

Cédigo: SC 036

Proceso: Servicio al Cliente

Subproceso: Suspension por robo

Objetivo: Evitar que celular de cliente sea utilizado en otro nimero sin autorizacion. Bloquear la utilizacion del saldo del cliente

Alcance: Se recepta solicitud de suspensién por robo o perdida y se lo procesa

N° Responsable Actividad
1 Asesor Servicio al Cliente Saludar y dar bienvenida al cliente
2 Asesor Servicio al Cliente Recepte el pedido del cliente para reportar el robo del equipo
- . Verifique en los sistemas que el solicitante sea el usuario del teléfono,
Asesor Servicio al Cliente - ) ! .
3 para lo cual solicite el nimero de teléfono y confirme los datos personales
4 Asesor Servicio al Cliente Proceda a suspender la serie y la simcard del equipo robado/extraviado
- . Verifique en el sistema si el equipo reportado como robado tiene seguro
Asesor Servicio al Cliente g . . quip p . P © seguroy
5 comunique al cliente que presente maximo en 3 dias la denuncia por robo
- . Remita al archivo los requerimientos de servicio por la suspension de la
Asesor Servicio al Cliente . .
6 serie por robo/extravio

Formularios: Requerimiento de servicios, copia cédula.

Terminologia: Simcard

Cambios: Revisado por: Aprobado por: Elaborado por:
Mejoras: 3
Fusion:
Eliminacion: 1 Ing. Victor Pachacama | Gerente Servicio Cliente | Wilson Arcos
Creacion: 1
Total 5 Enero 2010 Enero 2010 Enero 2010
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Tabla 83: Hoja Mejoramiento Suspension Robo

=)

HOJA DE MEJORAMIENTO

Fecha: 25 Abril 2009

Cédigo: SC 036

Proceso: Suspensién por robo

Objetivo: Evitar que el celular del cliente sea utilizado sin su autorizacion. Bloquear la posibilidad de que el saldo sea usado

Alcance: Se recepta requerimiento de suspensidon y se procede en sistema

A Situacion Actual
Recepte el pedido del cliente para reportar por robo/extravio del equipo celular
Consulte al cliente si el reporte es por robo o extravio
Verifigue en los sistemas que el solicitante sea el usuario del telefono, para lo cual solicite el numero de telefono
y confirme los datos personales
Proceda a suspender la serie y la simcard del equipo robado/extraviado
Verifique en el sistema si el equipo reportado como robado tiene seguro y comunique al cliente que presente
maximo en 3 dias la denuncia por robo
Guarde los documentos
B Situacion Propuesta

Saludar y dar bienvenida al cliente

Recepte el pedido del cliente para reportar el robo del equipo

Verifigue en los sistemas que el solicitante sea el usuario del teléfono, para lo cual solicite el ndmero de teléfono
y confirme los datos personales

Proceda a suspender la serie y la simcard del equipo robado/extraviado

Verifique en el sistema si el equipo reportado como robado tiene seguro y comunique al cliente que presente
maximo en 3 dias la denuncia por robo

Remita al archivo los requerimientos de servicio por la suspension de la serie por robo/extravio

Beneficio Esperado

Indicadores Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias Mensual Anual
Frecuencia 5 5
Volumen
Tiempo Total 11 10 1 5 60,0
Costo Total 0,66 0,48 0,18 0,9 10,80
Eficiencia Tiempo 0,45 0,6 0,15
Eficiencia Costo 0,45 0,5 0,05
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Tabla 84: Flujodiagramacion Liberacién Robo

@ FLUJODIAGRAMACION PROCESO
INGRESA: NECESIDAD DE CLIENTE NOMBRE PROCESO: LIBERACION POR ROBO
FRECUENCIA: 5 veces al dia Costo del proceso: 0,45 ctvs
RESPONSABLES: ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE/JEFE SERVICIO AL CLIENTE Tiempo del proceso: 15 minutos
Salida: CLIENTE SATISFECHO
Asesor de servicio al o . TIEMPO COSTOS
N. ACTIVIDAD cliente Jefe Servicio Cliente AV NAY AV NAY OBSERVACIONES
1 |Saludar y dar bienvenida al cliente ’ 3 0,09
Recepte el pedido del cliente para liberar la serie
2 |del equipo y/o simcard reportado como 3 0,09
robado/perdido
Confirme en el sistema que la linea y la serie del
3 . 1 0,03
equipo se encuentren reportados como robados
]
Confirme en inventario si el equipo a liberar a
4 |- N 1 0,03
sido cubierto por el seguro.
Si fue cubierto por seguro, retenga el equipo y
5 K . 2 0,06
comunique la novedad al cliente
6 En caso de retener el equipo, entregue al Jefe el A4 > 0.06 Es obligatoria la retencién de los equipos
equipo ’ cubiertos por seguro
De no tener inconvenientes de pertenencia,
7 N . . . < 1 0,03
reactive la linea o el equipo del cliente -
Obtenga copia legible de toda la documentacion Requisito indispensable obtener la
8 o 1 0,03 - .
recibida documentacién de soporte
Remita al final del dia al departamento de
9 |auditoria copia de todas las liberaciones 1 0,03
realizadas
TOTAL 8 7 $0,24]| $0,21
TOTALES 15 $ 0,45
EFICIENCIA 0,53 0,53
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Tabla 85: Hoja Iso Liberacion Robo

S HOJA I1SO

Fecha: 25 Abril 2009

C6digo: SC 036

Proceso: Servicio al Cliente

Subproceso: Liberacion por robo

Objetivo: Desbloquear la suspension del equipo y/o simcard. Permitir a cliente volver a utilizar el servicio

Alcance: Se libera equipo y su simcard, se permite funcionamiento en red celular

N° Responsable Actividad

1 Asesor Servicio al Cliente Saludar y dar bienvenida al cliente

2 Asesor Servicio al Cliente Recepte el pedido del cliente para liberar la serie del equipo y/o simcard
3 Asesor Servicio al Cliente Confirme en el sistema que la linea y la serie del equipo se encuentren

4 Asesor Servicio al Cliente Confirme en inventario si el equipo a liberar a sido cubierto por el seguro.
5 Asesor Servicio al Cliente Si fue cubierto por seguro, retenga el equipo y comunique la novedad al
6 Jefe Servicio Cliente En caso de retener el equipo, entregue al Jefe el equipo

7 Asesor Servicio al Cliente De no tener inconvenientes de pertenencia, reactive la linea o el equipo
8 Asesor Servicio al Cliente Obtenga copia legible de toda la documentacién recibida

9 Asesor Servicio al Cliente Remita al final del dia al departamento de auditoria copia de todas las

Formularios: Requerimiento de servicios, copia cédula, copia equipo recuperado

Terminologia: Simcard

Cambios: Revisado por: Aprobado por: Elaborado por:
Mejoras: 3
Fusion: 1
Eliminacion: 1 Ing. Victor Pachacama | Gerente Servicio Cliente | Wilson Arcos
Creacion:
Total 5 Enero 2010 Enero 2010 Enero 2010
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Tabla 86: Hoja Mejoramiento Liberacion Robo

S

Fecha: 25 Abril 2009

HOJA DE MEJORAMIENTO Ccodigo: SC 036

Proceso: Liberacion por robo

Objetivo: Desbloquear la suspension del equipo y/o simcard. Permitir al clientevolver a utilizar el servicio

Alcance: Se libera equipo v su simcard. Se permite funcionamiento del equipo

A

Situacion Actual

Recepte el pedido del cliente para liberar la serie del equipo y/o simcard reportado como robado/perdido

Solicite la cédula y el equipo y/o simcard para proceder con la liberacion

Confirme en el sistema que la linea y la serie del equipo se encuentren reportados como robados

Confirme en la "consulta de serie” que efectivamente la serie del equipo se encuentre robado/extraviado

Confirme en inventario si el equipo a liberar a sido cubierto por el seguro.

Si fue cubierto por seguro, retenga el equipo y comunique la novedad al cliente

EnNn caso de retener el equipo, entregue al Jefe el equipo

El Jefe debe remitir al asistente de seguro el equipo recuperado

De no tener inconvenientes de pertenencia, reactive la linea o el equipo del cliente

Accese al sistema y verifique que efectivamente la serie ya no se encuentre reportado como robado/extraviado

Guarde los documentos

Situacién Propuesta

Saludar y dar bienvenida al cliente

Recepte el pedido del cliente para liberar la serie del equipo y/o simcard reportado como robado/perdido

Confirme en el sistema que la linea y la serie del equipo se encuentren reportados como robados

Confirme en inventario si el equipo a liberar a sido cubierto por el seguro.

Si fue cubierto por seguro, retenga el equipo y comunique la novedad al cliente

En caso de retener el equipo, entregue al Jefe el equipo

De no tener inconvenientes de pertenencia, reactive la linea o el equipo del cliente

Obtenga copia legible de toda la documentacién recibida

Remita al final del dia al departamento de auditoria copia de todas las liberaciones realizadas

Beneficio Esperado

Indicadores Situacion Actual Situacion Propuesta Diferencias Mensual Anual

Frecuencia

5 5

Volumen

Tiempo Total

16 15 i 5 60,0

Costo Total

0,96 0,47 0,49 2,45 29,40

Eficiencia Tiempo 0,44 0,53 o

o9

Eficiencia Costo 0,44 0,55 o,11
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Tabla 87: Flujodiagramacion Cambio Forma Pago

©

FLUJODIAGRAMACION PROCESO

INGRESA: NECESIDAD DE CLIENTE NOMBRE PROCESO: CAMBIO DE FORMA DE PAGO
FRECUENCIA: 4 veces al dia Costo del proceso: $ 2,05
RESPONSABLES: ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE/ASISTENTE DE CREDITO Tiempo del proceso: 22 minutos
Salida: CLIENTE SATISFECHO
P B B P TIEMPO COSTOS
N. ACTIVIDAD Asesor de servicio al cliente Asistente de Crédito Y] NAY yNV; NAY OBSERVACIONES
1 |Saludar y dar bienvenida al cliente . 4 0,24 Se mejora el contacto visual con los clientes
Compruebe en los sistemas que el cliente que 2
2 |solicita el servicio de Cambio de Forma de Pago 1 0,06
es el usuario de la linea
De no ser el cliente se comunica que no puede
3 B 4 0,24
procesar el requerimiento
De ser el cliente detalle el formato de En todos los casos se solicita la firma del
4 = o N 4 0,24
requerimiento de servicios varios documento de respaldo
2
Entregue al cliente una copia del requerimiento
5 L N 3 0,18
de servicio con sello y firma de procesado
Accese al portal sco y en la opcién de cambio Se archiva de forma digital el requerimiento del
6 f o 1 0,06 :
de forma de pago registre los datos solicitados cliente
Envie todos los documentos indicados en la
7 - N P 1 0,06
politica al asistente de crédito
Accese al portal sco y en la opcién de cambio
8 |de forma de pago revise lo ingresado por el 1 0,06
asistente
° Dé trarﬁlt_e aprobando o negando el — 1 0,06
requerimiento
10 Rgcma los docunjneﬁtos gnwados por el 1 0,06
asistente de servicio al cliente
11 Reciba los df:{cumentos_ y enweval final del dia la 1 0,06 |Se creo un file personal para cada cliente
documentacion al archivo del cliente
TOTAL 15 7 $0,90]| $0,42
TOTALES 22 $ 1,32
EFICIENCIA 0,68 0,68
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Tabla 88: Hoja Iso Cambio Forma Pago

Fecha: 25 Abril 2009

@ HO\JA ISO Codigo: SC 036

Proceso: Servicio al Cliente |Subproceso:Cambio de forma de pago

Objetivo: Atender requerimiento de cliente de actualizacion de forma de pago mensual, contrastar los datos del cliente y evitar un posible renuncia de plan por la falta de débitos

Alcance: Se recepta requerimiento de servicios y se envia a analisis de crédito

N° Responsable Actividad
1 Asesor Servicio al Cliente Saludar y dar bienvenida al cliente
Asesor Servicio al Cliente Compruebe en los sistemas que el cliente que solicita el servicio de Cambio de Forma de Pago es el

2 usuario de la linea

3 Asesor Servicio al Cliente De no ser el cliente se comunica que no puede procesar el requerimiento

4 Asesor Servicio al Cliente De ser el cliente detalle el formato de requerimiento de servicios varios

5 Asesor Servicio al Cliente Entregue al cliente una copia del requerimiento de servicio con sello y firma de procesado

6 Asesor Servicio al Cliente Accese al portal sco y en la opcién de cambio de forma de pago registre los datos solicitados

7 Asesor Servicio al Cliente Envie todos los documentos indicados en la politica al asistente de crédito

8 Asesor Servicio al Cliente Accese al portal sco y en la opcién de cambio de forma de pago revise lo ingresado por el asistente

9 Asesor Servicio al Cliente Dé tramite aprobando o negando el requerimiento

10 Asesor Servicio al Cliente Reciba los documentos enviados por el asistente de servicio al cliente

11 Asesor Servicio al Cliente Reciba los documentos y envie al final del dia la documentacién al archivo del cliente
Formularios: Requerimiento de servicios, copia cédula, copia tarjeta de crédito (en caso de ser necesario)
Terminologia: Portal de SCO

Cambios: Revisado por: Aprobado por: Elaborado por:

Mejoras: 4
Fusion: 1
Eliminacion: 1 Ing. Victor Pachacama Gerente Servicio Cliente Wilson Arcos
Creacion: 1
Total 7 Enero 2010 Enero 2010 Enero 2010
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Tabla 89:Hoja Mejoramiento Cambio Forma Pago

=

Fecha: 25 Abril 2009

HOJA DE MEJORAMIENTO

Ccodigo: SC 036

Proceso:

Cambio de forma de pago

Objetivo: Actualizar datos del cliente a fin de eviatr una posible renuncia por falta de débitos

Alcance: Se recepta requerimiento v se envia a analisis de crédito

A

Situacion Actual

Compruebe en los sistemas que el cliente que solicita el servicio de Cambio de Forma de Pago es el usuario de la linea

De no tratarse del cliente comunique a la persona que solicita el tramite que no se puede procesar con la solicitud ya que se necesita
de la firma en las autorizaciones de débito

Solicite la firma del cliente en el formato de requerimientos y en la carta de solicitud de débito bancario o tarjeta de crédito y adjunte la
copia de la cédula

Confirme que la firma del cliente sea la correcta, la que consta en la cédula de identidad

Entregue al cliente una copia del requerimiento de servicio con sello y firma de procesado

El Jefe de Cac esta autorizado a realizar los cambios en las fechas de caducidad de las tarjetas

Se debera en todo caso confirmar que el cliente se encuentre al dia en los pagos y no tenga deudas vencidas

El Jefe de Cac y el asesor deberan llevar una bitacora de las actualizaciones de tarjeta de crédito realizadas

Envie todos los documentos al asistente de operaciones para adjuntar al expediente del cliente y regularizar el cambio de forma de
pago

Revise en el sistema el estado del requerimientoy comunique al cliente el estado del mismo

De ser negado, indique al cliente que debe acercarse a un CAC para cambiar la forma de pago para cambiar por otra forma de pago

Si el requerimiento fue aprobado, debera en el sistema realizar el cambio de forma de pago

Situacién Propuesta

Saludar y dar bienvenida al cliente

Compruebe en los sistemas que el cliente que solicita el servicio de Cambio de Forma de Pago es el usuario de la linea

De no ser el cliente se comunica que no puede procesar el requerimiento

De ser el cliente detalle el formato de requerimiento de servicios varios

Entregue al cliente una copia del requerimiento de servicio con sello y firma de procesado

Accese al portal sco y en la opciéon de cambio de forma de pago registre los datos solicitados

Envie todos los documentos indicados en la politica al asistente de crédito

Accese al portal sco y en la opciéon de cambio de forma de pago revise lo ingresado por el asistente

Dé tramite aprobando o negando el requerimiento

Reciba los documentos enviados por el asistente de servicio al cliente

Reciba los documentos y envie al final del dia la documentacién al archivo del cliente

Beneficio Esperado

Indicadores Situacién Actual Situacién Propuesta Diferencias Mensual Anual
Frecuencia 4 a
Volumen
Tiempo Total 24 22 2 8 96.0
Costo Total 2.4 2,05 0,35 1.4 16,80
Eficiencia Tiempo 0,67 0,68 0,01
Eficiencia Costo 0.67 0.8 0.13
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Tabla 90: Matriz Resumen Procesos Mejorados

o
PORTR
- MATRIZ RESUMEN
SITUACION ACTUAL SITUACION PROPUESTA DIFERENCIA BENEFICIO MENSUAL
EFICIENCIA EFICIENCIA EFICIENCIA | FRECUENCIA
No. PROCESO ANALIZADO TIEMPO] COSTO|TIEMPO |COSTO |TIEMPQ| COSTO|TIEMPO|COSTO [TIEMPO] COSTO|TIEMPO|COSTO| MENSUAL | TIEMPO | COSTO
1 |RECEPCION DEL CLIENTE 35 35 63% | 63% 19 133 | 68% | 68% 16 2,17 5% 5% 5400 86400 11718
2 |ATENCION AL CLIENTE 23 2,07 83% 83% 22 1,98 86% 86% 1 0,09 3% 3% 750 750 67,5
3 |SUSPENSION POR ROBO 11 0,66 45% 45% 8 0,64 60% 60% 3 0,02 15% 15% 150 450 3
4 |LIBERACION POR ROBO 16 0,96 44% 44% 15 0,45 53% 53% 1 0,51 9% 9% 150 150 76,5
5 |DETALLE DE LLAMADAS 21 0,84 1% 71% 17 0,68 76% 76% 4 0,16 5% 5% 90 360 144
6 |CONTRATACION DE SEGURO DE EQUIPO 22 132 | 45% | 45% 20 06 60% | 60% 2 072 | 15% | 15% 60 120 432
7 |TRASPASO DE LINEA 27 189 | 48% | 48% 20 06 70% | 70% 7 129 | 2% | 22% 240 1680 309,6
8 |CAMBIO DE EQUIPO 23 207 | 52% | 52% 14 056 | 64% | 64% 9 151 | 12% | 12% 960 8640 1449,6
9 |CAMBIO DE NUMERO 15 1,05 60% 60% 14 0,84 79% 79% 1 0,21 19% 19% 270 270 56,7
10 [RENUNCIAS DE PLAN 25 2 40% 40% 14 0,42 64% 64% 11 1,58 24% 24% 600 6600 948
11 |CAMBIO DE FORMA DE PAGO 24 24 67% 67% 22 2,05 68% 68% 2 0,35 1% 1% 120 240 42
12 |REPOSICION DE SIMCARD 10 0,6 70% 70% 9 0,27 8% 78% 1 0,33 8% 8% 750 750 2475
13 |CAMBIO DE PLAN 15 12 60% | 60% 14 084 | 64% | 64% 1 0,36 4% 4% 390 390 140,4
TOTALES 267 | 2056 | 748 748 | 208 | 11,26 | 890 | 890 106800 | 151164
BENEFICIO ESPERADO MENSUAL
COSTO 15116,4|ddlares
TIEMPO 106800 |minutos

Elaborado por: Autor
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4.2 Beneficio Esperado

La propuesta de mejoramiento ha sido elaborada en base a dos
herramientas: Hoja de Diagramacién y Hoja de Mejoramiento; la primera
nos permite apreciar de forma mas clara los cambios que se producen en
los flujogramas actuales y los mejorados, mientras que en la Hoja de
Mejoramiento, se contrastan las actividades actuales versus las
actividades mejoradas, detallandose la optimizacibn en costos y en
tiempo. En base a la propuesta de mejora de los procesos analizados es
necesario que se realicen actividades de manera conjunta con todos los
involucrados del area con la finalidad de conseguir de forma més agil los

resultados esperados.

En los procesos que se han analizado se propone que se empiecen a
utilizar las herramientas de mejoramiento e irlas adecuando a las

herramientas tecnoldgicas a fin de obtener resultados mas precisos.

Es necesario crear un comité regional que vaya evaluando los avances
obtenidos y a su vez que permita crear los documentos habilitantes para

llevar un mejor control de los procesos intervenidos.

Se ha logrado una mejora importante en los tiempos de los procesos con
lo cual no solo que se ha logrado mejorar los indices de abandono de

clientes sino que la percepcion del cliente ha mejorado.
Se propone la realizacién de evaluaciones constantes al macroprocesos y
a los subprocesos las veces que sea necesario a fin de garantizar que los

resultados se mantengan durante el tiempo.

El ahorro total que se genero con la mejora implementada es de
$15.116,40 y 106.800 minutos.
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CAPITULO 5

PROPUESTA DE ORGANIZACION DE PROCESOS

En este capitulo se proponer el mejoramiento de la organizacion con la
utilizacidon de la cadena de valor de la empresa, los factores de éxito que
coadyuvaran a la consecucion de los objetivos, la organizacion por
procesos, los cuales nos ayudaran a que la empresa evalle el

desemperio y los resultados esperados con estas herramientas.

Gestion por Procesos

Una organizacion, con o sin fines de lucro, es un ente vivo dentro de la
sociedad, que pone en movimiento los flujos de energia, dinero y
capacidades humanas, transformando los recursos en bienes y servicios

gue requiere el entorno social.

La coordinacién de este conjunto constituye el fundamento béasico de la
articulacion y del control para garantizar la vigencias de las ldgicas
individuales y de las colectivas que concurren en un todo para materializar
sus propoésitos, la gestidon, entonces, es una forma de dar continuidad a
las organizaciones ya que se ocupa de contribuir a mejorar el nivel de
satisfaccion de sus miembros, al igual que del disefio e implantacion de
modelos compatibles con los cambios de organizacion del trabajo. La
gestion de los procesos es una nueva forma de gestién que se traduce en
una armadura completamente renovada de herramientas y métodos,
desde la medicion de la eficiencia hasta la gestion preventiva de los
recursos humanos, pasando por la gestion de los flujos de materiales, el

andlisis del valor y la evaluacion de las inversiones. Es el tratado de union
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entre los objetivos de la empresa y el desarrollo concreto de las
actividades.*’

5.1 Cadena de Valor Empresarial

Cadena de Valor

“El andlisis de la cadena de valor empieza con el reconocimiento de que
cada empresa o unidad de negocio es, segun Porter, una serie de
actividades que se llevan a cabo para disefiar, producir, comercializar,

entregar y apoyar su producto”.*®

Su objetivo dltimo es maximizar la creacion de valor mientras se
minimizan los costos, de lo que se trata es de crear valor para el cliente,
lo que se traduce en un margen entre lo que se acepta pagar y los costos
incurridos. Ayuda a determinar las actividades o competencias distintivas
que permiten generar una ventaja competitiva, lo que implica una
rentabilidad relativa superior a los rivales en el sector industrial en el cual

se compite, la cual tiene que ser sustentable en el tiempo.

En el andlisis de la cadena de valor de Porta Celular presentada
inicialmente hemos podido observar que la mayor cantidad de mejoras
deben ser realizadas en el area de servicio al cliente no solo por ser la
gue mas procesos desarrolla sino porque es la que directamente tiene
mayor contacto con el cliente final y es alli donde deben ser mejoradas
tanta las actividades de cada uno de los procesos asi como los tiempos
gue en cada de una de estas se generan a fin de generar un valor

adicional al cliente.

%7 Lorino, Philippe. El control de gesti6én estratégico. Alfaomega Grupo Editor. Bogota. 1996.
% CERTO, Peter. Direccién Estratégica, cuarta edicién, Espafia, pagina. 99

218



Los procesos de servicio al cliente son los que generan valor y son
fundamentales para la empresa y por ende su mayor activo y es
indudable que se deben enfocar todos los esfuerzos de la empresa en
gue este no solo este bien atendido en base a promociones sino y sobre
todo en que todo el proceso de atencién que se desarrolla en base a sus

requerimientos vaya mejorando de forma constante.
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NECESIDADES DEL CLIENTE

Elaborado por: Autor

Grafico 54: Cadena de Valor Empresarial Propuesta

PLANIFICACION PLANIFICACION CONTROL DE GESTION DE
ESTRATEGICA FINANCIERA GESTION CALIDAD
PROCESOS GOBERNANTES
IMPLEMENTACION J\ OPERACION RED J\ J\ J\ SERVICIO
RED CELULAR “/ CELULAR “/ CelM RSP EION “/ ISR “/ POSTVENTA
PROCESOS HABILITANTES
El servicio Postventa se encuentra dentro de la
cadena de valor de Porta, este procesos debe
ser mejorada ya que se han detectado
falencias que afectan a la calidad de servicio
esperado por el cliente
RELACIONES RECURSOS
SEGURIDAD LEGAL PUBLICAS HUMANOS SISTEMAS

PROCESOS DE APOYO
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5.2 Factores de Exito

Son los elementos que le permiten a la empresa alcanzar los objetivos
que se ha trazado y distinguen a la empresa de la competencia
haciéndole unica. Comunmente en los formatos de los planes de negocios
aparece la expresion “factores claves de éxito” como un determinante de
qué tan bueno o malo puede resultar un negocio en el largo plazo y es
una de las secciones de este documento en las que los inversionistas
ponen mayor énfasis, ya que a través de ella pueden evaluar las
competencias reales del negocio. Mas alla de inversionistas y planes de
negocios, es importante que la empresa conozca cuales son estos
factores que hacen Unico su proyecto porque sino los identifica no pude
saber como va competir en el mercado, ni porque los clientes preferiran

sus productos o servicios.

Para identificar los factores claves de éxito se debe mirar hacia adentro
del negocio, saber cudles son los procesos o0 caracteristicas que
distinguen su producto o servicio y cuéles son los que se debe dominar a
plenitud para crear la ventaja competitiva. Esta identificacion puede ser
facil en la mayoria de los casos en que el producto o servicio es innovador
pero no lo es tanto cuando se entra a un mercado muy competitivo en el

cual la similitud, productos y servicios es alta.*

Un estudio del Boston Consulting Group destaca la importancia de los
sistemas de medicion de desempefio en los procesos de innovacion
empresarial. Sin duda alguna, medir la innovacion es un desafio, como lo
confirma este estudio. Es también, sin embargo, una necesidad,
considerando las sumas crecientes que la mayor parte de compafias
invierten en la innovacion y las implicaciones competitivas de ganar un

retorno pobre por la inversidbn. Aan asi, pocas compafiias miden sus

% \www.gestiopolis.com
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esfuerzos de innovacibn con un grado suficientemente alto de
meticulosidad, rigor o exactitud. ¢ Como pueden las compafias mejorar?
A través de dos medios: la alineacién de la métrica con la estrategia de
innovacion y el enfoque en una suite de medidas que cubra los tres
componentes del proceso de innovacion: entradas, procesos, Yy

resultados.*®

5.3 Indicadores de Gestion

Los indicadores de gestion son medidas utilizadas para determinar el
éxito de un proyecto o una organizacion. Los indicadores de gestion
suelen establecerse por los lideres del proyecto u organizacion, y son
posteriormente utilizados continuamente a lo largo del ciclo de vida, para
evaluar el desempefio y los resultados, suelen estar ligados con
resultados cuantificables como ventas anuales o reduccion de costos en

manufactura.**

Hay que tener en cuenta que medir es comparar una magnitud con un
patrén preestablecido, la clave de este consiste en elegir las variables
criticas para el éxito del proceso, y con ello obtener una gestion eficaz y
eficiente, es conveniente disefiar un sistema de control de gestion que
soporte la administracion y le permite evaluar el desempefio de la

empresa.

Un sistema de control de gestion tiene como objetivo facilitar a los
administradores con responsabilidades de planeacion y control de cada
uno de los grupos operativos, informacién permanente e integral sobre su
desempeiio, que les permita a éstos autoevaluar su gestion y tomar los

correctivos del caso.

9 www.bcg.com
“T www. degerencia.com
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A cada uno de sus usuarios, el sistema deberia facilitarle informacién
oportuna y efectiva sobre el comportamiento de las variables criticas para
el éxito a través de los indicadores de gestibn que hayan sido

previamente definidos.

Solo de esta forma se garantiza que la informacion que genera el sistema
de control tenga efecto en los procesos de toma de decisiones y se logre

asi mejorar los niveles de aprendizaje en la organizacion.

Objetivos de los Indicadores Logisticos

¢ |dentificar y tomar acciones sobre los problemas operativos.

e Medir el grado de competitividad de la empresa frente a sus
competidores nacionales e internacionales.

e Satisfacer las expectativas del cliente mediante la reduccién del
tiempo de entrega y la optimizacion del servicio prestado.

e Mejorar el uso de los recursos y activos asignados, para aumentar
la productividad y efectividad en las diferentes actividades hacia el
cliente final.

e Reducir gastos y aumentar la eficiencia operativa.

e Compararse con las empresas del sector en el ambito local y

mundial.
Uso de los Indicadores
Debido que a las organizaciones actualmente le afecta diferentes factores
en su desempefio, de las areas que coronen la organizacion conforman el

area. El comportamiento de estos factores es probabilistico y no

deterministico ya que estos buscan reducir la incertidumbre por medio de
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la informacion registrada o captada. Algunas de las causas por las que se

quiere obtener esta informacion son:

e La exposicion de la informacion.

e La creciente complejidad de la administracion.

e El ritmo rapido del cambio.

e La interdependencia de las unidades que conforman Ila
organizacion.

e Elreconocimiento de la informacién como recurso.

e La evolucion y la disponibilidad de la tecnologia y de
telecomunicaciones.

e La necesidad de desarrollo de las organizaciones y de las

personas.

Para que se utilizan los indicadores

Estos se utilizan ya que traen una ventaja fundamental para la empresa,;
ya que el uso de los indicadores tren consigo una reduccién drastica de la
incertidumbre, de la angustia y la subjetividad, con el consecuente
incremento en la efectividad de la organizaciéon y el bienestar de todos los
trabajadores

Estas son algunas ventajas que traen el uso del manejo de los

indicadores de gestién:

e Estimular y promover el trabajo en equipo.

e Contribuir al desarrollo y el crecimiento tanto personal como del
equipo dentro de la organizacion.

e Generar un proceso de innovacién y enriguecimiento del trabajo

diario.
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e Impulsar la eficiencia, la eficacia y la productividad de las

actividades de cada uno de los negocios.

Tipos de Indicadores

Existen diversas clasificaciones de los indicadores de gestién, segun los
expertos en Contabilidad Gerencial, por ejemplo, los indicadores de
gestion se clasifican en seis tipos: de ventaja competitiva, de desempefio
financiero, de flexibilidad, de utilizacion de recursos, de calidad de servicio
y de innovacién. Los dos primeros son de resultados, y los otros cuatro

tienen que ver con los medios para lograr esos resultados.

Otros los clasifican en tres dimensiones: econdmicos (obtencion de
recursos), eficiencia (producir los mejores resultados posibles con los
recursos disponibles) y efectividad (el nivel de logro de los requerimientos

u objetivos).

Otro acercamiento al tema de los indicadores de gestion es el Balance
ScoreCard, que plantea la necesidad de hacer seguimiento, ademas de
los tradicionales indicadores financieros, de otros tres tipos: perspectiva
del cliente, perspectiva de los procesos y perspectiva de mejora continua.
Para que un indicador de gestion sea util y efectivo, tiene que cumplir con
una serie de caracteristicas, entre las que destacan: Relevante (que tenga
gue ver con los objetivos estratégicos de la organizacion), Claramente
Definido (que asegure su correcta recopilacion y justa comparacion), Facil
de Comprender y Usar, Comparable (se puede comparar sus valores
entre organizaciones, y en la misma organizacion a lo largo del tiempo),
Verificable y Costo — Beneficio (que no haya que incurrir en costos

excesivos para obtenerlo).
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Con el fin de organizar los indicadores, segun el area y procesos de
control se definieron dos grupos: el primero, relacionado con la
perspectiva del cliente permitiéndole a la organizacién alinear sus
objetivos centrales orientado al consumidor: satisfaccion, lealtad,
retencion, etc., de los clientes; el segundo, relacionado con los procesos
de servicio postventa (procesos criticos) y estan encaminados a disefiar
estrategias para controlar y mantener las expectativas tanto de los

accionistas como de los clientes.

Estos indicadores son utiles en la toma de decisiones a nivel estratégico
de la organizacion; ya que muestran como ha sido el desempefio de un
factor/atributo importante para la empresa en un periodo de tiempo
determinado. A continuacion se muestran los indicadores propuestos que
buscan medir el comportamiento, niveles de satisfaccion, fidelidad y
retencién de cuentas, estos indicadores son llamados de perspectiva del

cliente:

Tabla 91; indice Satisfaccion Cliente

NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE NSC

OBJETIVO Determinar la calidad de los semicios ofrecidos a los clientes de la compariia
FORMA DE CALCULO "
¥ NSPH MR,
i1
NSC =
m
T NSP*,

1
i Procesode 1...m
MIP* i Nivel de importancia del proceso i
NSP* i Calificacion del proceso

UNIDAD DE MEDICION Unidades porcentuales {de 1 a 100 puntos)
PERIODO DE MEDICION Mensual, trimestral y/o semestral
RESPONSABLE Gerente Postverta

AREA RESPONSABLE Sewicio al Cliente

1. Por debajo de las expectativas: N3C < 50
2. Cumple con las expectativas; 50 2 NSC <75
ESTANDARES DE DESEMPERNO |3. Supera las expectativas: NSC 2 75
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Tabla 92: indice Retencién Clientes

RETENCION DE CLIENTES
OBJETIVO Medir la fidelidad de los clientes
FORMA DE CALCULO
T
£ 100%
N
T. Tiempo promedio de permanencia de los clientes (N) en la empresa
can un minimo de compras (US%). El minimo de compras dependerd
de lapolitica de la empresa
UNIDAD DE MEDICION Unidad de tiempo (meses)
PERIODO DE MEDICION Trimestral y/o semestral
RESPONSABLE Gerente Postventa
AREA RESPONSABLE Senicio al Cliente
ESTANDARES DE DESEMPERO |1. Por debajo de las expectativas < 12 meses
2 Curnple con las expectativas: 12 meses £ T < 24 meses
3. Supera las expectativas: »24 meses

Elaborado por: Autor

Tabla 93: indice Adquisicién Clientes

ADQUISICION DE CLIENTES
Deterrninar el porcentaje de crecimiento de la compafiia en cuanto al ndmero
OBJETIVO de clientes
FORMA DE CALCULO
n
£ 100
N
n: ndmero de clisntes que no pertenecian a los registros de venta en un periodo
anterior
N: total de clientes gue aparecen en el registro de ventas del perioda anterior
UNIDAD DE MEDICION Porcentaje
PERIODO DE MEDICION Mensual y/o trimestral
RESPONSABLE Analista Operativo de Yentas
AREA RESPONSABLE ‘entas
ESTANDARES DE DESEMPENO |1 Por debajo de las expectativas
2. Cumple con las expectativas
3. Supera las expectativas
Los estandares de desempefio dependen de las politicas y estrategias vigentes
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Tabla 94: indice Clientes - Ventas Cruzadas

CLIENTES - CROSS SELLING

Determinar la cantidad relativa de clientes que generaron ingresos para la

OBJETIVO compafiia por medio de nuevas compras de servicios
FORMA DE CALCULO
i
Z100%
N

r: ndrmero de clientes del periodo anterior que compraron en el periodo actual
N: Mimera de clientes del periado anterior.

UNIDAD DE MEDICION Parcentaje

PERIODO DE MEDICION Mensual yfo timestral
RESPONSABLE Asisente Operativo de Yentas
AREA RESPONSABLE Wentag

ESTANDARES DE DESEMPERO |1. Pur debajo de las expectativas

2. Cumple con las expectativas

3. Supera las expectativas

Elaborado por: Autor

Tabla 95: indice Churn

CHURN
Determinar el ndmero de senicios desintalados (cantidad en unidades y §)
OBJETIVO B un perioda
FORMA DE CALCULO Chun (Mo servicios) mimero de atenciones de desinstalacton que faeron

cerradas en el periodo £
Churn (T55): monto de los servicios desmstalados en el periodo t

UNIDAD DE MEDICION Unidades (Mo senicios) Ddlares

PERIODO DE MEDICION Mensual

RESPONSABLE (erente de Semvicio al Cliente

AREA RESPONSABLE Senicia al Cliente

ESTANDARES DE DESEMPENO |1. Por debajo de las expectativas
2 Cumple con las expectativas

3 Supera las expectativas

Varla an cada mes seqdn o pronasticado a inicios de! afio

Elaborado por: Autor
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Tabla 96: indice Participacion Mercado

NIVEL DE PARTICIPACION EN EL MERCADO
Determinar el porcentaje del mercado que la compafia ha logrado capturar

OBJETIVO durante su operacidn
FORMA DE CALCULO
i
L 100%
N

r: Unidades vendidas (USE) de un determinada producto o servicio
M: Unidades totales vendidas (USH) de ese producta o sewvicio en el mercado

UNIDAD DE MEDICION Porcentaje
PERIODO DE MEDICION Mensual y/o timestral
RESPONSABLE Analista de Mercadeo
AREA RESPONSABLE Mercadeo

ESTANDARES DE DESEMPERNO |1. Por dehajo de las expectatives

2. Cumple con las expectativas

3. Supera las expectativas

Elaborado por: Autor

Tabla 97: indice Quejas y Reclamos

QUEJAS Y RECLAMOS DE CLIENTES

Determinar el porcentaje de clientes que durante un periodo determinado

OBJETIVD [JENEraron Una queja o reclamo
FORMA DE CALCULO
1
¥ 100%
N

n: Mdmero de clientes gue generaron ticket (s) durante un periodo determinado
M: Total d clientes actuales de la empresa en el periodo de medicidn

UNIDAD DE MEDICION Puorcentaje

PERIODO DE MEDICION Mensual yio trirmestral
RESPONSABLE Asistente de Senicio Cliente
AREA RESPONSABLE Senvicio Cliente

ESTANDARES DE DESEMPEKQ |1. Por debajo de las expectativas
2. Cumple con las expectativas

3. Supera las expectativas

Los estandares de desempefio dependen de las polticas v estrategias vigentes

Elaborado por: Autor
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5.4 Organigrama Estructural

A continuacioén se presenta de forma mejorada cual deberia ser el
organigrama estructural del area de servicio al cliente que va a permitir

gue los procesos mejorados mantengan la efectividad esperada.
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5.4.1 Organigrama Estructural

Grafico 55: Organigrama Estructural Propuesto

Director de Servicio al Cliente

Centros de Atencion al
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Contact Center
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Coordinar de
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Jefe Calidad

Elaborado por: Autor
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5.5. Asignacion de Funciones y Competencias Por Areas

Director de Servicio al Cliente

e Especifica las politicas del area de servicio al cliente.

e Encargado de la seleccion y contratacion de los Gerentes y Jefes
de cada area.

e Avala las negociaciones con los clientes corporativos

e Aprobar o negar las mejoras en la imagen de los Cac’s.

¢ Manejar los recursos financieros asignados a su area

e Modificar, aprobar o negar los cambios en el organigrama

estructural del area.
Coordinador de Servicio Técnico

e Mejorar la funcionalidad del aplicativo de ingreso de equipos a
revision por garantia.

e Evaluar el desempefio del outsourcing en el cumplimiento de los
tiempos de espera.

e Redireccionar los requerimientos mal procesados a los Jefes de
Servicio al Cliente.

e Capacitar a los asesores y responsables del proceso de recepcion

de equipos en los casos de cambios a nivel del aplicativo.
Asesor Corporativo de Clientes Especiales
e Visitar a los clientes designados como personas publicas, politicos
o delegados de embajadas

e Manejar las cuentas corporativas asignadas por la Direccion.

e Renovar los contratos de las cuentas corporativas asignadas a él
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Deteccion y supervision del plan de atencion a cliente VIP, en el
cual se toman en cuenta los siguientes aspectos: Periodo de
contrato, tiempo del adendum, equipos subsidiados, equipos no
subsidiados, facturacion, pagos al dia.

Cumplir con el presupuesto de retencion y de activaciones

asignado.

Calidad de Servicio al Cliente

Controlar en los Centros de Atencidon que los asesores usen el
uniforme de manera correcta.

Controlar que los asesores se identifiguen al momento de saludar
al cliente.

Monitorear la correcta aplicacion de los procesos mejorados en
base a la propuesta realizada.

Evaluar los indicadores de servicio en base a los objetivos
esperados de los mismos.

Cumplir con los presupuestos de retencion y de mejoramiento en la

calidad de las encuestas.

Jefes de Servicio al Cliente

Cumplir con los presupuestos de ventas y retenciones asignados.
Mantener la imagen de los asesores haciendo cumplir los
estandares de servicio y de presentacion.

Mantener el stock minimo requerido de equipos a fin de atender
tanto las necesidades de renovacion como de activacion.

Coordinar el envio de los equipos en revision por garantia de

manera que se cumplan los plazos indicados al cliente.
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e Responder a los informes de auditoria y control asignados a su
Centro de Atencion.

e Atender de forma personalizada los reclamos de los clientes.

e Monitorear el cumplimiento de los tiempos de atencion y de espera
mediante el aplicativo Q Matic.

e Dirigir y controlar a todo el personal a su cargo.

e Atender los pedidos de las administraciones de los centros
comerciales.

e Evaluar y supervisar el trabajo que realiza el personal asignado.

e Coordina el envio de la informacién que se genera en las cajas.

e Envia la recaudacion de los valores recibidos en las cajas en cada
dia.

e Solicita el envio de la proveeduria mensual.

Contact Center

e Atender al 90% de las llamadas recibidas en la cola de clientes
corporativos en menos de 10 segundos.

e Atender al 80% de las llamadas recibidas en la cola de clientes
postpago en menos de 15 segundos.

e Atender al 70% de las llamadas recibidas en la cola de prepago en
los primeros 20 segundos.

e Cumplir con los requerimientos de informacion solicitados por el
cliente.

e Entrega informacion veraz sobre las promociones vigentes.

e Cumplir con los presupuestos de ventas asignados mensualmente.
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Mejoramiento de Procesos — Jefe de Calidad

e Elaborar con los colaboradores el programa de mantenimiento de
los indicadores propuestos.

e Planificar y dirigir la elaboracién del plan de calidad del area.

e Coordinar las acciones de los empleados.

e Revisar que los indicadores planteados se cumplan a cabalidad.

e Determinar los sistemas de evaluacion y control.

Coordinador de Mejoramiento

e Dirigir y supervisar el correcto funcionamiento del proceso
mejorado por parte de los asesores.

e Realizar planes de trabajo diario.

e Organizacion y planificacion de los simuladores de turnos de
atencion.

e Llevar el record mensual de las mejoras obtenidas asi como de las
deficiencias encontradas en el proceso.

e Exigir a cada uno de los asesores el cumplimiento de las
obligaciones asignadas a cada uno.

Auditoria 'y Control

e Realizar controles aleatorios del cumplimiento de las politicas del
area de servicio al cliente.

e Solicitar a los asesores documentaciébn de respaldo de las
transacciones realizadas.

e Dirigir y entrenar a las personas sobre la importancia de cumplir

con los procesos establecidos.
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Validar ante el ente de control estatal los soportes de los cobros
realizados.

Evaluar constantemente los riesgos de las transacciones y

procesos a fin de evitar posibles estafas a la empresa.
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5.6 Mapa de Procesos Seleccionados

Grafico 56: Mapa de Procesos Seleccionados

PROCESOS
ESTRATEGICOS

Planificaciéon Financiera.
Sistemas de gestion de
calidad.

~—

PROCESOS BASICOS

COMERCIALIZACION

Registrar a los proveedores.

Ingresar los productos al inventario
MERCADEO

Elaboraciones de nuevas promociones para captar mas mercado.
Desarrollar beneficios de mayor valor para clientes actuales.

IMPLEMENTACION DE RED CELULAR

Analizar nuevos sitios de cobertura.

Analizar la calidad de voz para los nuevos sitios

Construir las nuevas estaciones celulares.
OPERACION DE LA RED CELULAR
Mantener en operacion total a la red celular.
Monitorear el correcto funcionamiento de la red celular.
B.1 SERVICIO POSTVENTA
B.1.1 Recepcion del cliente.
B.1.2 Atencion al cliente.
B.1.3 Cambios de plan.
B.1.4 Traspasos de lineas.
B.1.5 Seguro de equipo.
B.1.6 Cambios de equipo.
B.1.7 Renuncias de plan.
B.1.8 Cambio de numero.
B.1.9 Reposicién de sim cards.
B.1.10 Detalles de llamadas.
B.1.11 Suspension por robo.
B.1.12 Liberacién por robo.
B.1.13 Cambio de forma de pago.

AN N N N N N Y N N N N N NN

PROCESOS DE APOYO
Sistemas.
Operatividad de la aplicacion Axis 2.3.
Asignacion de ancho de banda necesario.
Talento Humano
Seleccidn de personal idéneo
Capacitacién del personal
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5.7 Desempefio por Cargo Para el Area de Servicio al

Cliente
Tabla 98: Hoja Funciones y Responsabilidades
PORTA CELULAR
SERVICIO AL CLIENTE
HOJA DE FUNCIONES Y RESPOSABILIDADES
CARGO: JEFE DE SERVICIO AL CLIENTE
SUPERVISA Asesores, Cajeros, Asistenete Operativo, Supervisor de Cajas
REPORTA A Gerencia Servicio

RESPONSABILIDAD

Administrar, supervisar y dirigir todas las acciones que se
relacionan con la atencion a los clientes, responsable del
inventario de equipos y del manejo de cajas

FUNCIONES

Cumplir con los presupuestos de ventasy retenciones asigandos

Mantener la imagen de los asesores hacia el cliente

Mantener el stock minimo de equipos

Coordinar el envio de equipos en revision por garantia

Responder a los informes de auditoria en el tiempo indicado

Atender de forma personalizada a los reclamos de clientes

Monitorear el cumplimiento de los tiempos de espera y atencién

Atender los pedidos de las administraciones de los Centros Comercialg

Dirigir y controlar todo el personal a su cargo

Evalua y supervisa el trabajo que realiza el personal asignado

Dirige y controla el inventario de activos asignados

Coordina el envio de los cierres de caja

Envia la recaudacion de cada dia a las instituciones bancarias

Solicita el envio de la proveeduria mensual

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION:

Nivel de Instruccion:
Titulo Requerido:

Areas de Conocimiento:

Superior
Ingeniero Comercial, Administrador
Administracion,capacitacion, marketing, atencion al cliente

Idioma: Inglés
EXPERIENCIA
Tipo de Experiencia: |3 afios en cargos similares
Especifidad: Jefe de Servicio o Ventas

HABILIDADES ESPECIALES

Capacidad de Liderazgo
Trabajo en equipo y bajo presién
Proactivo

Capacidad analitica

Toma de Decisiones

Manejo de Personal
Administracién de recursos
Comunicacién

Elaborado por: Autor
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5.8 Macroprocesos y Factores Exito

A continuacién se presentan los gréaficos de los Macroprocesos asi como

los factores de éxito
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MISION
VISION
POLITICAS
OBJETIVOS
PRINCIPIOS
ESTRATEGIAS

Grafico 57: Macroproceso y Factores Exito Atencién Cliente

| RETROALIMENTACION |

* El asesor se levanta
y saluda al cliente.
*Solicita el ticket
entregado para
atencion.

* Se identifica ante el
cliente.

*Solicita documento de
identificacion.

* Contrasta informacion
versus la informacion del
sistema.

* Confirma con cliente
nombre, apellido.

* Asesor valida en que
linea cliente desea
realizar su requerimiento

* Indicar al cliente que el
servicio solicitado tiene
costo.

* Esperar confirmacion de
cliente para procesar

* Con la confirmacion del
requerimiento en cuanto a
las condiciones procesar
en sistema el
requerimiento

* Confirmar que la
transaccioén tenga éxito.
* Validar en el equipo del
cliente que el
requerimiento fue
procesado.

* Solicitar al cliente firma
de documento de
respaldo de transaccion
solicitada

productos de la empresa
* Se levanta y agradece al

* Promociona otros

cliente por la visita

* Grapa los documentos

documentacion en el fiel

con todos los respaldos
* Archiva la

personal del cliente
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Tabla 99; indice Gestién Atencién Cliente

&

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

ATENCION AL CLIENTE
Evaluacion
No Nombre del indice Mide Tipo Formula Estandar|  Aplicacion Frecuencia
+ -

Efectividad en atencion Nivel de atencion | Eficiencia |N. de visitas / N. de visitas esperadas 85% 75000/8000 =90% | 5% Mensual
1

Indice de clientes abandonados | Clientes no atendidos | Eficiencia | Clientes no atendidos /Clientes no atendidos esperado 80% 3500/4000=88% | 8% Mensual
3

Efectividad en encuesta Cumplimiento Eficiencia | Calificacion obtenida / Calificacion esperada 95% 90/95 =94% 1% Mensual
4
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Grafico 58: Macroproceso y Factores Exito Recepcion Cliente

MISION
VISION
POLITICAS
OBJETIVOS
PRINCIPIOS
ESTRATEGIAS

RETROALIMENTACION I—

* Cliente ingresa a
Centro de tencién para
solicitar requerimiento

varios

* Asesor se identifica y
saluda al cliente
* Da la bienvenida.
* Comienza interaccién con
cliente

* Solicita documento de
identificacion.
* Contrasta la informacion
versus la del sistema.
* Confirma nombre y
apellido del cliente

* Asesor valida en que
nuamero cliente desea
realizar el trdmite antes de
entregar el turno

* |dentifica que tipo de
requerimiento desea el
cliente.

* Entrega turno a cliente de

servicio técnico, servicio al

cliente o ventas de acuerdo
necesidad identificada

* Asesor de servicio al
cliente timbra ticket de
cliente y es llamado para
ser atendido
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Tabla 100: indice Gestion Recepcidn Cliente

==

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

RECEPCION AL CLIENTE
Evaluacion
No Nombre del indice Mide Tipo Formula Estandar |  Aplicacion Frecuencia
+ -
Requerimientos atendidos |  Atencion de Reclamos Eficiencia | N.de requerimientos atendidos/N. requerimientos recibidos 80% | 2000/2400=83% | 3% diaria/mensual
1
Tickets Creados Requerimientos generados | Eficiencia N.requerimientos creados/N.de tickets creados 80% | 2400/2800=86% | 6% mensual
2
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Grafico 59: Macroproceso y Factores Exito Cambio Plan

| RETROALIMENTACION |

* Verificar en sistema que
cliente no tenga deuda de
consumo.

* Verificar en sistema que
cliente no tenga deuda de
penalidad.

* Solicitar en caso de
tenerlas la cancelacion de
las mismas

MISION
VISION
POLITICAS
OBJETIVOS
PRINCIPIOS
ESTRATEGIAS

* Verificar en sistema que
cliente no tenga deuda de
consumo.

* Verificar en sistema que
cliente no tenga deuda de
penalidad.

* Solicitar en caso de
tenerlas la cancelacion de
las mismas

* Solicitar carta de
autorizacion a persona que
realiza el tramite en caso de
que no sea titular.
* Validar informacion
llamando al cliente para
confirmar

* Solicitar documento de
identificacion.

* Validar a cliente versus
informacion del sistema.
* Confirmar nombre y
apellido del cliente

*Validar el tiempo de
permanencia del cliente en
el plan.

* Ingresar datos a sistema
para verificar si cliente
califica a plan solicitado.

* Asesor se identifica,
se levanta y saluda al
cliente

\/\

* Verificar si jefe de agencia
autorizo cambio de plan.
* Procesar cambio de plan
en sistema.
* Verificar que cliente tenga
el nuevo cupo asignado

* Solicitar documentos para
obtener copia de los
mismos.

* Archivar documentos en
fiel del cliente
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Tabla 101: indice Gestién Cambio Plan

&

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

RECEPCION AL CLIENTE
Evaluae
No|  Nombre del indiee Mide Tipo Fomul Estandar|  Apliacion 00| Fecueniy | Fuen
¢ -
1Indicederequerimiemusatendidus Efectitad en aenion oé reclamas Eenca| N de equermentos stendos. reouenmentos ecioos | 80% | 20002400-83% 3%| \canimensual Repore sstemas
e d fckets ceados | Requermientos generaocs ataves de (aenbega dedokets Ecenca|  Nreouenmientos creadosde tovers creados | 0% | 2000800-06% 8%\ | mensual | Reepore sitemas
!
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Grafico 60: Macroproceso y Factores Exito Traspaso Linea

[ RETROALIMENTACION |

MISION
VISION
POLITICAS
OBJETIVOS
PRINCIPIOS
ESTRATEGIAS

* Asesor se identifica,
se levanta y saluda al
cliente

* Solicitar documento de
identificacion.

* Validar a cliente versus
informacién del sistema.
* Confirmar nombre y
apellido del cliente

* Verificar en sistema que
cliente no tenga deuda de
consumo.

* Verificar en sistema que
cliente no tenga deuda de
penalidad.

* Solicitar en caso de
tenerlas la cancelacién de
las mismas

* Solicitar documento de
identificacion.
* Validar a cliente versus el
sistema.
*Obtener copia del equipo y
de la cédula del cliente.
* Solicitar firma en
documento de respaldo del
cambio.

* De ser aprobado el
traspaso, proceder a
realizar el traspaso en el
sistema.
*Confirmar que se haya
creado una nueva cuenta
por el cliente al que se
traspasa el plan

* Solicitar documentos para
obtener copia de los
mismos.

* Archivar documentos en
fiel del cliente

* Remitir documentos de
requerimiento al area de
crédito.

* Confirmar recepcion de los
mismos para constancia de
que procesos se inicio

* Ingresar al portal de
servicio al cliente y verificar
el estado del tramite.

* De ser negativa la
aprobacién comunicar al
cliente la novedad.
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Tabla 102: indice Gestion Traspaso Linea

o=

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

ATENCION AL CLIENTE
Evaluacion
No | Nombre delindice Mide Tipo Formula Estandar | Aplicacion Frecuencia
+ -
Traspasos realizados | Cantidad de traspasos realizados | Eficiencia | N.traspasos aprobados/N.traspasos realizados 90% | 100/120=83% % Mensual
1
Retencion de cuentas |  Cantidad de cuentas retenidas Eficiencia N.traspasos realizados/N.cuentas retenidas 90% | 120/150=80% 10% | Mensual
2
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Grafico 61: Macroproceso y Factores Exito Seguro Equipo

[ RETROALIMENTACION "}

MISION
VISION
POLITICAS
OBJETIVOS
PRINCIPIOS
ESTRATEGIAS

* Asesor se identifica,
se levanta y saluda al
cliente

* Solicitar documento de
identificacion.

* Validar a cliente versus
informacion del sistema.
* Confirmar nombre y
apellido del cliente

* Solicitar al cliente equipo a
ser revisado.
* Validar que tipo de
tecnologia tiene.
* Confirmar estado de imei.
* Ingresar equipo a revision
técnica

*Realizar revision técnica
del equipo.
* Verificar si recibe y envia
sefial.
* Verificar que no tenga
golpes.
* Verificar que equipo este
dentro del afio de garantia

* Solicitar documento de
identificacion.
* Validar a cliente versus el
sistema.
*Obtener copia del equipo y
de la cédula del cliente.
* Solicitar firma en
documento de respaldo del
cambio.

* Probar equipo con sim
card de Porta.
* Proceder a activar seguro
de equipo.
* Verificar que linea tenga
activado el feature de
proteccion de equipo

* Solicitar documentos para
obtener copia de los
mismos.

* Archivar documentos en
fiel del cliente
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Tabla 103: indice Gestion Seguro Equipo

=

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

SEGURO DE EQUIPO
Evaluacion
No | Nombre delindice Mide Tipo Formula Estandar [ Aplicacion Frecuencia Fuente
+ -
Seguros atendidos | Cantidad de sequros activados | Eficiencia | N. reclamos presentados/N.reclamos atendidos | 80% | 100/120=83%| 3% Mensual | Reporte Operaciones
1
Tasa de siniestralidad | - Cantidad de robos de equipo | Eficiencia |  N.equipos sustraidos/N.de reclamos atendidos | 90% | 110/120=92% | 2% Mensual | Reporte Operaciones
2
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Grafico 62: Macroproceso y Factores de Exito Cambio Equipo

MISION
VISION
POLITICAS
OBJETIVOS
PRINCIPIOS
ESTRATEGIAS

* Asesor se identifica,
se levanta y saluda al
cliente

* Solicitar documento de
identificacion.

* Validar a cliente versus
informacion del sistema.
* Confirmar nombre y
apellido del cliente

* Solicitar al cliente equipo a
ser cambiado.
* Validar que tipo de
tecnologia tiene.
* Confirmar estado de imei.
* Probar que reciba sefal

* Solicitar documento de
identificacion.
* Validar a cliente versus el
sistema.
*Obtener copia del equipo y
de la cédula del cliente.
* Solicitar firma en
documento de respaldo del
cambio.

* Apagar y prender equipo
para que cambio surta
efecto.

* Realizar una llamada de
prueba para verificar que
equipo funcione.

* Entregar equipo a cliente.

* Solicitar documentos para
obtener copia de los
mismos.

* Archivar documentos en
fiel del cliente

RETROALIMENTACION I

*Ingresar a sistema los datos
del equipo.
* Realizar cambio de imei en
sistema.
* Validar en sistema que imei
de imei de equipo quede
activado.
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Tabla 104: indice Gestion Cambio Equipo

=

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

CAMBIO DE EQUIPO
Evaluacion
No Nombre del indice Mide Tipo Formula Estandar | Aplicacién Frecuencia Fuente
+ -
Cantidad de cambios de equipo | Total de renovaciones Eficiencia | N. cambios equipo/N. cambios equipo esperado |  85% | 1200/1400=86% | 1% Mensual | Reporte Sistemas
1
Retenciones de Cuenta Retenciones por renovacion | Eficiencia N. cambios esperados/N.clientes retenidos 80% | 1400/1600 = 88% 8% Mensual | Reporte Sistemas
2
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Grafico 63: Macroproceso y Factores Exito Renuncia Plan

MISION
VISION
POLITICAS
OBJETIVOS
PRINCIPIOS
ESTRATEGIAS

I RETROALIMENTACION

* Asesor se identifica,
se levanta y saluda al
cliente

* Solicitar documento de
identificacion.

* Validar a cliente versus
informacion del sistema.
* Confirmar nombre y
apellido del cliente

* Solicitar carta de
autorizacion a persona que
realiza el tramite en caso de

que no sea titular.

* Validar informacion
llamando al cliente para
confirmar

* Validar tiempo del
contrato.

* Confirmar valor a pagar en
caso de no cumplir con el
tiempo del contrato.

* Direccionar a cliente a
pagar diferencia en caso de
haberlo.

* Solicitar a cliente la
entrega de la factura del
pago del adendum en caso
de haberlo.

* Procesar renuncia de
plan.

* Confirmar que el equipo
del cliente ya no reciba
servicio.

* Solicitar documentos para
obtener copia de los
mismos.

* Archivar documentos en
fiel del cliente
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Tabla 105: indice Gestién Renuncia Plan

>

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

RENUNCIA DE PLAN

Evaluacion
No Nombre del indice Mide Tipo Formula Estandar Aplicacion Frecuencia
+ -
Churn total Desactivaciones totales de los clientes | Eficiencia |N. de desactivaciones/N. de desactivaciones esperadas 90% 8000/10000=92% 2% Mensual
1
Eficiencia en retencion de clientes | Mide la eficiencia en mantener clientes | Eficiencia N. de desactivaciones/ N. de clientes retenidos 80% 220/300 = 73% % Mensual
2
Churn total / activaciones Beneficio real por linea Eficiencia N. de renuncias/N. de lineas activadas 90% 12000/12500 =96% | 6% Mensual
3
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Grafico 64: Macroproceso y Factores Exito Cambio Numero

MISION
VISION
POLITICAS
OBJETIVOS
PRINCIPIOS
ESTRATEGIAS

| RETROALIMENTACION f———

* Asesor se identifica,
se levanta y saluda al
cliente

* Solicitar documento de
identificacion.

* Validar a cliente versus
informacion del sistema.
* Confirmar nombre y
apellido del cliente

* Solicitar al cliente equipo a
ser cambiado.
* Validar que tipo de
tecnologia tiene.
* Confirmar estado de imei.
* Probar que reciba sefial

* Solicitar documento de
identificacion.
* Validar a cliente versus el
sistema.
*Obtener copia del equipo y
de la cédula del cliente.
* Solicitar firma en
documento de respaldo del
cambio.

*Ingresar a sistema los datos
del equipo.
* Realizar cambio de imei en
sistema.
* Validar en sistema que imei
de imei de equipo quede
activado.

* Apagar y prender equipo
para que cambio surta
efecto.

* Realizar una llamada de
prueba para verificar que
equipo funcione.

* Entregar equipo a cliente.

* Solicitar documentos para
obtener copia de los
mismos.

* Archivar documentos en
fiel del cliente

254

@

FACTORES DE EXITO
* LIDERAZGO
* TECNOLOGIA DE PUNTA
* SERVICIO
* RENTABILIDAD
* COMPETITIVIDAD
* IMAGEN

\_/_\



Tabla 106: indice Gestion Cambio Numero

&

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

CAMBIO DE NUMERO
Evaluacion
No Nombre del indice Mide Tipo Formula Estandar | Aplicacion Frecuencia
+ -
Cambios de nimero totales Total de cambios de numero realizados | Eficiencia| N. de cambios de nimero/N. de cambios esperados | 65% | 3550=70% | 5% Mensual
1
Cambios de nimero y lingas nuevas Beneficio por cada cambio Eficiencia N. de cambios de nmero/N. de activaciones 70% | 1501250 = 60% 10% | Mensual
2
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Grafico 65: Macroproceso y Factores Exito Reposicién Sim Card

MISION
VISION
POLITICAS
OBJETIVOS
PRINCIPIOS
ESTRATEGIAS

| RETROALIMENTACION |

* Asesor se identifica,
se levanta y saluda al
cliente

* Solicitar nimero de
cliente para validar estado
de lalinea.

* Confirmar si el imei del
equipo esta suspendido.
* Confirmar si la sim card
esta suspendida

* Solicitar carta de
autorizacién a persona que
realiza el tramite en caso de

que no sea titular.

* Validar informacion
llamando al cliente para
confirmar

Solicitar documento de
identificacion.
* Llenar documento de

requerimientos de servicios.

* Solicitar firma del cliente
como respaldo.

* Facturar sim card.
* Entregar a cliente factura.
*NEntregar a cliente factura
como respaldo del pago.

* Solicitar a cliente sim card
para proceder a la
activacion.

* Procesar requerimiento de
cliente.

* Validar en sistema que
sim card quede activada.
* Validar en sistema que
linea quede reactivada

* Solicitar documentos para
obtener copia de los
mismos.

* Archivar documentos en
fiel del cliente
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Tabla 107: indice Gestion Reposicion Sim Card

>

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

REPOSICION DE SIM CARD
Evaluacidn
No Nombre del indice Mide Tipo Formula Estandar Aplicacion Frecuencia Fuente
+ -
Cantidad de reposiciones | Total de reposiciones | Eficiencia | N.reposiciones/N.reposiciones esperadas 90% 15000/16000=94% | 4% Mensual | Reporte Sistemas
1
Cantidad de reactivaciones | Total de reactivaciones | Eficiencia N. reposiciones/N. reactivaciones 90% 300/310 = 97% % Mensual | Reporte Sistemas
2
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Grafico 66: Macroproceso y Factores Exito Detalle Llamadas

MISION
VISION
POLITICAS
OBJETIVOS
PRINCIPIOS
ESTRATEGIAS

| RETROALIMENTACION |

* Asesor se identifica,
se levanta y saluda al
cliente

* Validar requerimiento de
cliente de detalle de
llamadas.

* Validar identificaciéon de
cliente versus sistema.

* Solicitar firma de
documento de respaldo,
tramite solo para titulares.

* Solicitar a cliente equipo
para obtener cédigo de
impresion de detalle que se
envia a equipo

* Indicar al cliente el costo
del servicio.
* Proporcionar al cliente
modalidades de pago

* Confirmar con cliente si el
pago va a ser con cargo a
la cuenta.

* Realizar cargo contable a
cuenta del cliente

* Solicitar a cliente pago
de detalle en caja.
* Entregar a cliente
soporte de pago

* Imprimir detalle de
llamadas.
* Entregar detalle a cliente
con factura de pago

* Validar nimero de factura.

* Solicitar documentos para
obtener copia de los
mismos.

* Solicitar firma en
documento de respaldo de
requerimiento solicitado.

* Archivar documentos en
fiel del cliente
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Tabla 108: indice Gestion Detalle Llamadas

S

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

DETALLE DE LLAMADAS
Evaluacion
No Nombre del indice Mide Tipo Formula Estandar | Aplicacion Frecuencia Fuente
+ -
Detalles impresos Cantidad de detalles exitosos | Eficiencia|  Detalles exitosos/Detalles con error 90% [ 28/30=93% [ 3% Mensual | Reporte Sistemas
1
Tasa de impresiones con error | Detalles impresos con eror | Eficiencia| Veces que se imprime con errorf30 dias | 100% | 3,2/3 = 106% 6% Mensual | Reporte Sistemas
2
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Grafico 67: Macroproceso y Factores Exito Suspension Robo

MISION
VISION
POLITICAS
OBJETIVOS
PRINCIPIOS
ESTRATEGIAS

| RETROALIMENTACION |

* Asesor se identifica,
se levanta y saluda al
cliente

* Confirmar a cliente si
desea reportar la sim card
o el equipo o ambos
componentes justos

* Validar informacion del
cliente.

* Contrastar versus
informacion del sistema.
* Confirmar nombre y
apellido del cliente

Proceder a suspender en el
sistema de acuerdo a
requerimiento de cliente.
* Confirmar en sistema que
la serie del equipo quede
suspendida.

* Ingresar numero de
contacto para retencion de
call center

* Confirmar a cliente la
validez del seguro y el
tiempo de presentacion del
reclamo.

* Confirmar costos del
deducible

* Obtener copias de
respaldo de documentos
personales.

* Llenar documentos de
respaldo.

* Archivar en file del cliente
documentos firmados
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Tabla 109: indice Gestion Suspensién Robo

@ INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO
SUSPENSION POR ROBO

Evaluacion
0|  Nombre delindice Mide Tipo Formula Estandar Aplicacion Frecuencia
+ -
Suspensiones realizadas | Cantidad de suspensiones realizadas | Eficiencia | - N.suspensiones realizadasiN.suspensiones permitidas 90% 310/330 = 93% kil Mensual
Retencion de cuentas Canticad de lineas reactivadas Eficiencia N.suspensiones realizadas/ Nlingas reactivadas 100% 3501330 = 106% 6% Mensual
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Grafico 68: Macroproceso y Factores Exito Liberacion Robo

| RETROALIMENTACION ]

MISION
VISION
POLITICAS
OBJETIVOS
PRINCIPIOS
ESTRATEGIAS

. . . . N . " * Validar versus el sistema . . " . * No devolver a cliente * Remitir equipo a Jefe de
Asesor se identifica, Confirmar a cliente si Validar si el equipo que se . :
se levanta y saluda al desea liberar sim card y/o queJos componentes de la solicita se libere ya fue €equipo en caso dg que este . Agencia.
" ; linea se encuentran . haya sido ya cubierto por * Indicar de la novedad al
cliente equipo suspendidos cubierto por el seguro seguro cliente

*
* Obtener copias de equipo Grapar documentos de
y/o simcard.

respaldo. \—/—\
. :
* Obtener copia de cédula Archivar documentos de

* Liberar equipo y/o simcard
en caso de no ser cubierto

por seguro. del cliente respaldo en file del cliente*
. ! . . - - 3
Reactivar linea de cl_le_nte * Solicitar firma en Enviar copia de FACTORES DE EXITO
para que tenga servicio documentos a

documento de respaldo I * LIDERAZGO
departamento de auditoria * TECNOLOGIA DE PUNTA
* SERVICIO
* RENTABILIDAD
* COMPETITIVIDAD

*IMAGEN

-
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Tabla 110: indice Gestidon Liberacién Robo

&

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

LIBERACION DE EQUIPO
Evaluacion
No|  Nombre delindice Mide Tipo Formula Estandar |  Aplicacion Frecuencia| ~ Fuente
+ -
1| Tasaderecuperacin | Cantidad de equipos recuperadas | Eficiencia N.equipos liberados/N.equipos recuperados 80 | H032=T8% 2%
: Liberaciones procesadas Cantidad de liberaciones Eficiencia | N. liberaciongs/N. liberaciones permitidas x asesor | 90% | 950/1000=95% | 5% Mensual | Reporte Auditoria
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Grafico 69: Macroproceso y Factores Exito Cambio Forma Pago

MISION
VISION
POLITICAS
OBJETIVOS
PRINCIPIOS
ESTRATEGIAS

| RETROALIMENTACION |

* Asesor se identifica,
se levanta y saluda al
cliente

* Confirmar que cliente
duefio de la linea este
solicitando el cambio de
forma de pago

* Indicar procesos a seguir.
* Solicitar documentos de
identificacion
* Solicitar carta de
autorizacion

* Solicitar firma en
documento de respaldo.
* Obtener copias de
documentos de
identificacion

* Sellar documento firmado
por cliente.
* Entregar a cliente
respaldo de documento
firmado

* Ingresar al porta para
detallar el requerimiento.
* Grabar informacion y
enviar tramite a
aprobacion

* Enviar documentos de
respaldo al asesor de
crédito para soporte de
requerimiento

* Ingresar a portal para
verificar estado.
* De estar negado
comunicarse con el cliente
para indicar de novedad

* De estar aprobado,
ingresar a sistema y
procesar requerimiento

* Enviar todos los tramites
negados o aprobados para
respaldo con las
instituciones financiera.

* Sacar copia de toda la
documentacion

* Grapar todos los
documentos.
* Guardar copias de
respaldo en el file del
cliente
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Tabla 111: indice Gestion Cambio Forma Pago

S

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

CAMBIO DE FORMA DE PAGO
Evaluacion
No [ Nombre del indice Mide Tipo Formula Estandar Aplicacion Frecuencia
+ -
Cantidad de CFP totales |  Efectividad de cfp realizados Eficiencia | N. de cfp negados/N. cfp aprobados 80% 180210 = 85% 5% Mensual
1
Cuentas retenidas Efectividad de cuentas impagas | Eficiencia | N. cuentas recuperadas/N.cfp totales 80% 1201210 =57% 23% Mensual
2
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5.8 Organizacién por Procesos

PROCESOS
GOBERNANTES

GESTION DE CALIDAD

CONTROL DE GESTION

PLANIFICACION ESTRATEGICA

Grafico 70: Organizacién por Procesos
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CAPITULO 6

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

El desarrollo integro de esta tesis se ha disefiado con el objetivo de
exponer una propuesta de Mejoramiento de Procesos para el Area
de Servicio al Cliente de Porta Celular, con la finalidad de
conseguir mejorar los indices actuales de respuesta a los
requerimientos de los clientes y asi aumentar la percepcion de
servicio que este tiene.

Con la aplicacion del diagrama de causa y efecto se ha podido
determinar que los principales problemas de la empresa se
encuentra asociados al area de servicio al cliente, por lo que los
esfuerzos de mejoramiento deben estar enfocados en capacitar a
los empleados de esta area a fin de asegurar la calidad de
atencion.

Las encuestas de servicio al cliente nos permiten determinar que
los niveles de servicio no son los adecuados ya que se encuentran
por debajo del estandar esperado, de alli que es necesario
empezar a utilizar los indices de percepcion del cliente de manera
de que estos permitan encaminar los esfuerzos a la consecucion
de los objetivos de servicio

Se han detectado diferencias significativas en los niveles de
renuncias de servicios, los porcentajes de churn han aumentado
considerablemente en estos ultimos 6 meses debido a que la
empresa ha enfocado la mayor cantidad de recursos
promociénales al aumento de su participacion de mercado lo que
sin duda ha repercutido en las pocas promociones para el
mantenimiento de su base de clientes actuales.

Con el mejoramiento de los procesos se reducen
considerablemente varias actividades por proceso que influian en
la demora de los mismos, logrando de esta manera una reduccion
del 67% en los tiempos de espera y un ahorro del 54% en los
costos que estos procesos generan a la empresa.
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El andlisis de procesos asi como su correspondiente levantamiento
nos permite detectar las novedades e inconvenientes que se han
venido desarrollando hasta antes de la implementacion del
mejoramiento. Adicionalmente se estipulan los costos y los tiempos
de cada proceso analizado asi como los célculos de eficiencia
tanto en tiempo como en costos, las veces que el proceso se
repite, los responsables del proceso con lo que se puede discernir
aguellas actividades que ocasionan cuellos de botella y demoran el
proceso.

El ahorro total que se genero con la mejora implementada es de

$15.116,40 y 106.800 minutos, lo que indica que la propuesta
desarrollada deberia ser tomada en cuenta por la empresa.
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6.2 Recomendaciones

Implementar dentro de la empresa el presente plan de tesis por los
resultados que se han conseguido.

Recomendar el uso y aplicacion de esta metodologia de
mejoramiento de procesos para que sea aplicado en otras areas de
la empresa de manera que se puedan obtener resultados
parecidos de mejora en toda la compaifiia.

Todo el mejoramiento asi como los manuales de procesos deben
mantener continuas revisiones, ampliaciones y ajustes, con la
finalidad de que no queden como obsoletos sino que se adapten a
las condiciones cambiantes que toda organizacion tiene.
Adicionalmente es necesario que constantemente se vayan
solicitando la participacion de varios empelados para obtener ideas
frescas que ayuden a mejorar y aumentar la eficacia y eficiencia de
todos los procesos de la empresa.

Entrenar al personal en el correcto uso y aprovechamiento de las
herramientas de informacion asi como en el conocimiento integral
del proceso (actividades, responsables y politicas) de manera de
entregar una solo informacion al cliente.

La implementacién y mantenimiento del mejoramiento de procesos
requiere de una serie de campafias de transformacion cultural y
manejo del cambio, donde se sensibilice al personal involucrado
sobre la importancia de controlar los factores criticos en la relacion
con el cliente suministrados por el cliente.

El equipo de trabajo designado para la conformacion del area de
mejoramiento de procesos, debe estar integrado por el duefio del
proceso a mejorar, y debe contar con la participacion del personal
involucrado en el proceso con el fin de garantizar un correcto
entendimiento de lo que se va a realizar y asi poder establecer los
compromisos necesarios de cada una de las areas involucradas, y
la fijacion de los cambios y/o estrategias de mejora.

Proponer estrategias de retencion y de fidelizacion que vayan
enfocadas a mantener la base actual de clientes y de esta manera
seguir influyendo en el top of mind de los clientes para que tengan
presente a la empresa como su primera opcién de compra.
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Actualizar de forma permanente los indicadores de gestion para
garantizar que monitoreen los procesos esenciales de servicio al
cliente y garanticen el cumplimiento de las estrategias y politicas
en la compaiia.

Establecer como constante en la empresa que los niveles de
desempeiio de los procesos de servicio postventa se mantengan
cercanos al 80% como una manera de asegurar la percepcion de
servicio que el cliente espera recibir por parte de la empresa, asi se
garantizara el cumplimiento en la entrega de la solucion y
finalmente la satisfaccion del cliente.
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