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RESUMEN

La presente investigacion se desarrolldé en una empresa de Television
Internacional por Cable de la localidad, que se dedica principalmente a prestar
este servicio; la misma que consiste en realizar el mejoramiento de los
procesos de Atencion Personalizada a los clientes y Visitas Técnicas, debido a
que durante el segundo semestre del ano 2001, la empresa experimenté la
cancelacion de dicho servicio, en la ciudad de Guayaquil, en un 0.8 %
(promedio mensual); es decir, entre 55 a 65 clientes, por lo que se realizo
Auditorias de Servicios con el proposito de conocer las razones que generaron
esta situacion y asi se determind que existia una lenta y deficiente atencion

personalizada y que habian muchas visitas técnicas pendientes.

Para el desarrollo del estudio se realizo el diagnosico y analisis de la situacion
actual en que operan dichos procesos, se definio la metodologia para el
establecimiento de los Indicadores de Desempefio, los que sirvieron para

realizar el seguimiento respectivo a los procesos tratados, se propuso mejoras



con sus respectivos costos. Se efectud también, el analisis costo-beneficio de
las propuestas planteadas y el disefio del plan para la Implantacion de las
mejoras a dichos procesos. Finalmente, se realizé la implantacién y puesta en
marcha de las mejoras propuestas y el control y monitoreo respectivo de los
indicadores a monitorear, lo que permitié observar una variacion positiva de

dichos indicadores.

CONTENIDO

DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA

La empresa fue creada en Diciembre de 1994, su principal actividad es la de
prestar servicios de television internacional por cable, lleva operando en el
mercado alrededor de 8 anos y tiene actualmente cerca de 7000 suscriptores

en la ciudad de Guayaquil, con un crecimiento promedio de un 19% anual.

En el segundo semestre del afio 2001, la empresa experimentoé la cancelacion
del servicio de cable por alrededor del 0.8 % (promedio mensual) de clientes;
es decir, si tomamos en consideracion que la cantidad total de suscriptores en
Guayaquil, es de 7000 clientés, entonces vemos que mensualmente

cancelaron el servicio entre 55 a 65 clientes, durante este periodo.
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Para conocer los motivos de dicha cancelacion, se realizd Auditorias de
Servicios, la que consistia en realizar encuestas telefonicas a los clientes que
habian cancelado el servicio durante el mes de Julio de este afio, ya que el
numero de clientes que desistieron del servicio en este mes, fue el mayor que
hubo del semestre mencionado. De acuerdo a los datos tabulados de la
encuesta realizada, se llegé a la conclusion que estos motivos fueron: Lenta y
deficiente atencion personal al cliente y Visitas técnicas pendientes.
Luego de haber identificado los motivos que generaron la cancelacion del
servicio de cable por parte de los clientes, la Gerencia General aprobd el
estudio para la implantacion de mejoras para los procesos involucrados en los

problemas encontrados.

DETERMINACION DE CAUSAS QUE GENERARON LOS PROBLEMAS Y
PLANTEAMIENTO DE MEJORAS TENTATIVAS

Al realizar el analisis de los problemas que incidieron mayormente en la
cancelacion del servicio de cable; se utilizaron herramientas estadisticas tales
como el Diagrama Ishikawa y el Diagrama de Arbol, los que permitieron tener
un panorama global de las causas y sus efectos. En la Tabla 1 y 2, se
presentan un resumen de las causas, subcausas y mejoras tentativas para la
lenta y deficiente atencion personalizada y para las visitas técnicas pendientes,

respectivamente.



TABLA 1

CAUSAS Y ACCIONES DE MEJORAS PARA LA LENTA Y DEFICIENTE ATENCION
EFECTO CAUSAS SUBCAUSAS 1 SUBCAUSAS 2 MEJORAS TENTATIVAS MANERA DE REALIZARLA
1 Por éstos c "
periodos dei mes Contratar a un Auxiiar de Sercios al Clients :
E£1 Aumiiar de Servicios al Clients (Countar) no se abastece en determinados (ilima y pnmera semana del para que ayude a |a atencién personaiizada, en HHN‘: :’ﬂ !:‘E:;'m :dmnfml ¥ RF::“;:
pariodos del mes para atender a todos los clientes que solicitan el servicio. mes) extste mayor demanda de T——— los pariodos del mes en donde hay mayor i eneral s00re fa posibilia
" la contratacion del Counter
clisntes., demanda de clientes.
Personal| 2 Personal i bajo de s nsideracin ia nacesidad de |
Faia de reforzar la calidad del senvicio de atencion al personal de Servicios al €on Un nivel bajo . '0NAK an CoMBiianciin a. ki
Cliente. capacitacion en cuanto a brindar [+ al | de Servicios al Cliente | capacitacion al Gerente General, Administrativo |
calidad de servicio y RRHH y Jefe del area
No hay un seguimiento acarca de - =
3 Existe un cesconocimiento de las necesdades dei cliente a atencion que se brinda al ——— Realizar un o dela ¥ feaizando alos
s alencion personaiizada al cliente. chentes
cliente
. + ablar con el Gerente uNIStrative y 5 ¥
1 Cisminucion de coslos para el st 9 Smiol PR
Existe una impresora obsoleta en esta area para el trabajo del Counter gty —_— Adguirit una impresora matncial Gerente General sobre la compra de este
= . squipe
3 Habiar con el Gerente Administrativo y RR HH v
No hay un t2léfono con linea interna para una mejor cor 5 Oi de costos para el Adquirir un tsigiono Gaerente General sobre la compra de este
departamento.
equipe
6
Capacttandole al Counter para que conozca el
Cuando ei cliente se acerca a ia empresa. debido funcionamiento basico del control remoto y en
a que &l control remoto tiene avenas o no £l Counter & de def Técni El Counter no conoce el | caso de gue no funcione ya sea por alguna caida| Poner en consideracion al Subgerente Técnico
Lentay funciona. ei Counter tene que buscar y solicitar la| o ameale A of funcionamiento basico del | o averia qua haya tenido el control, el Counter | sobre la necesidad de |a capacitacion técnica a
deficiente ayuda cel Técnico de la empresa, para gue lo . 9 confrol remoto tenga en ei cajon de su escntono algunos los Auxliares de Servicios al Cliente
tencitn affegle O CaMDie DOT UNG NUEVD. controles remotos para enwegario al clients en
atenc Algunas actvcades qus caso de que lo requiera.
personalizada reslizan (08 Aunliares ce
Servicios al Cliente no
agregan vaior en e momentol =
daa atencion, dichas
acowdades son

Cuando ei cliente se acerca a la empress, para
solietar que se le envie ei refresh a los equipos
del senacio (caja decodificadera y anlenas de

El Counter depende del drea de
cable); es decir, que se ie envia ia sefal de los

€1 Courter o i Disenar y desarrollar una cpcion en el sistema, def

inod 4 Calikiae oiaca Poner en consideracion al Jefe de Sistemas
Sislemas para poder enviar el desde su computador el " = :::d- . T i coltosh sobre |a necesidad de la creacion de |a opcion
canaies de cable, el Counter tiane que dingirse al refresh rafresh b - w8 del refresh en el sistema
Método area de Sislenas, para poder enviarie desde 9w Sofcke sl ]
aqui, o refresh cue solicna el cliente.

Comprar un Kit de turno con su respectva
Tickelera para controlar (as llegadas de los
chentes gue solicitan este sericio

Hablar con el Gerente Administrativo y RR.HH y|
Gerente General sobre la compra de este

2quipo
No exist
No se controlan los turnes de los m:u:!nan;uu: e hrsona
La atencion al ciiente es desorganizaca fientes gue solicitan por ¢f drea
9 - ueqS:vmioial Wa encargaca de controlar los | Delegar a una persona que puede ser ef guardia
tumos de segundad la funcién de controlar las llegadas. Podiar o -
e los clientes, evitando de esta manera que ies sy - .

i Cliente sobre ia necesidad de la induccicn de su|
clientes que flegan a solicttar por ai servicio, oseva fincin al bl e Bagudiiad
irrespeten el tuno de llegaca de los demas i PRGN

chentes.
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TABLA 2

CAUSAS Y ACCIONES DE MEJORAS PARA LAS VISITAS TECNICAS

MEJORAS MANERA DE
EFECTO CAUSAS SUBCAUSAS 1 SUBCAUSAS 2 | SUBCAUSAS 3
TENTATIVAS REALIZARLA
1 Hablar con el Gerente
Gk kel saa Administrativo y RR.HH y
las ':lsnaps |écn|c:sa FOR S Capmniy e
sobre la posibilidad de la
contratacién del Counter
El personal de reparaciones no
Personal se abastece en cubnr la Fait;ede :’:;:;r;f £e Realizar el levantamiento y
demanda de 'as visilas 1ecnicas P analisis del proceso de
G visitas técnicas, mediante la
Reorganizacion de grupos 2
de visitas técnicas OO MECION 06 Wk grupa
de trabajo entre el Asistente
O&M y Supervisor de
Campo
El depantamento de : .
Reparaciones cuenta con una Al vehnculos‘ He Hablar con el Gerente
p _ ” . tengan las caracteristicas o i
s Equi flota de vehiculos limitada y uno | Disminucion de costos para el fisicas necesarias para Administrativo y RR.HH y
Visitas quipos de los cuales no ofrece las departamento. ftear | f Gerente General sobre la
Lo condiciones fisicas necesanas FEaAN [ IS (DT compra de los vehiculos
TEEEy para realizar las visilas técnicas ks dgfles ¥ seguras
pendientes
3
El sistema no ayuda a et G o iy ai
No existe confirmacion de las hacer el trabajo del No existe un Disenar y desarrollar un -
; P ) . Y .| Jefe de Sistemas sobre ia
visitas técnicas por parte de los Exceso de trabajo Auxiliar de Servicios al programa de programa de confirmacion :
. X i I 2% ; 3oy necesidad de la creacion del
Auxliares de Servicios al Cliente Cliente mas rapido y | confirmacion de citas de visitas tecnicas
programa
eficiente
4
Método

Los Reparadores al dirigirse a
realizar las visitas técnicas
demoran en ubicar ef comicilio
del cliente

£l formulario de la orden de
servicio carece de informacion|
necesana para que el
perscnal de reparaciones
pueda ubicar el domicilio del
cliente mas rapido

Redisenar el formulano dell
Acta de Entrega y
Recepcién (orden de
Servicio) con campos que
agreguen valor a la labor
del Reparador

Conformando un grupo de
trabajo entre el Asistente
O&M y Supervisor de
Campo
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De las 14 mejoras tentativas planteadas para las diferentes causas a los

problemas, se selecciond, solamente 11 mejoras (4 para el caso de las visitas

técnicas pendientes y 7 para la lenta atencion personalizada), la diferencia; es

decir las 3 restantes, se las descartd en base a estudios y analisis realizados

para cada proceso tratado; en las Tablas 3 y 4 respectivamente, se presentan

las mejoras definitivas por procesos con sus correspondientes costos.
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. TABLA 4
MEJORAS Y COSTOS PARA LA LENTA Y DEFICIENTE ATENCION
EFECTO CAUSAS MEJORAS DEFINITIVAS COSTOS ($)
1 Habilitar un segundo médulo de atencin durante e periodo de mayor|
demanda de clientes. 2n el cual atenca uno de los Auxiliares de
El Auxliar de Servicios al Cliente (Counter) no se abastece en atender| Servicios ai Cliente que estan atendiendo telefénicamente 447.00
a los clientes en determinados periodos del mes. internamente. Para poder ejecutar sta mejora es necesario la ¥
compra de un escritono, de una sila y la actualizacion de un
computador
2
Existe una débil calidad del servicio gue bnndan los Auxiliares de ~ s Ci 112,00
Servicios al Cliente. Capacitacion al personai de Servicios al Cliente 12,
3 No se necesita ginero. sélo es necesano conformar
un grupo de trabajo entre el departamenta de
Exiate un danconicamisnts e tas nscosidades: del ” Realizar un seguimiento o medicion de a atencién personalizada al | Servicios al Cliente y Mercadeo, con el proposito de
cliente. elaborar las encuestas relacionadas con el servicio
de atencion y encuestar mensualmente a los
clientes
Sl 4v5
entay Existe una impresora obsoleta y no hay un teléfone con linea interna = &
deficiente en el drea ge la atencion personalizaca Compra de una impresora matncial y un teléfono 175,00
atencion
personalizada | 5 Para el pimer caso no se necesia dnero, solo es

E! Counter tiene que buscar y sclicitar la ayuda del Técnico de la
empresa. cuando el cliente tiene aigun problema con el control remoto,
para gue lo arregle 0 cambie por uno nuevo.

Capacitandole ai Counter para que conozca 2l funcionamiento basico
de los equipos por parte del departamento Técnico. y crear una
politica en la que el Jefe de Seracios al Cliente autonice que el

Counter tenga una determinada cantidad de controies remotos en su
escritorio, para evitar su traslado al departamento Técnico para

solicitario.

necesana que el Técnico impana conocimientos.
basicos acerca del manejo de i0s equipos. al
personal de Servicios al Cliente; y para el segundo
casc también. no se necesia dinero, solo es
r y que el dep: ) de O&M modifique el
Manual de Politicas y Procedimientos del proceso
de Alencion Personaiizada

7
£ Counter tiene que dingrse necesariamente al area de Sistemas.
para poder enviar el refresn (impuiso de senal a ios equipos del
servicio) al cliente que lo solicite.

Diseniar y desarroflar una opcidn en e sistema, de tal modo que el
Counter pueda enviar directamente desde su compulador, 2i refresh
que solicite i chente.

Ne se necesita dinero, sélo es necesano conformar
un grupo de trabajo entre los departamentos de
O&M y Sistemas para realizar ef estudio y su
respectiva implantacon

La atencion al cliente es desorganizada

Delegar al guarcia de segundad la funcién de controlar las llegadas

de los clentes. evitando de esta manera que los clientes que llegan a

solicitar por ef servicio, imespeten &f tumo de llegaca de los demas
clientes.

No se necesita dinerc, solo es necesano que ei Jefe|
o el Coorginador de Servicios al Cliente de una
capacitac:on o induccion sobre la manera en que e
personal de Segundad va a ayudar a controlar la
llegada de los clientes

HA
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ANALISIS COSTO - BENEFICIO
El Analisis Costo — Beneficio nos permitira conocer la rentabilidad que generara
la inversion realizada luego de implantadas las mejoras a los procesos
tratados, durante el periodo del 2002. El costo total para la implantacion de las
mejoras propuestas para cada proceso, se muestra en la Tabla, que a
continuacion se detalla.

TABLA 5

INVERSION TOTAL PARA LAS MEJORAS DE LOS PROCESOS

PROCESO TOTAL ($)

Atencién Personalizada a los clientes 734.00

Visitas Técnicas 21,100.00

TOTAL 21,834.00

Mientras que los beneficios totales, vienen dados por la facturacion anual

generada por los clientes que No cancelaron el servicio, luego de

implementadas las mejoras; es decir, en el ario 2002 con respecto al afio 2001.
En la Tabla 6, se muestra la facturacion total anual generada por dichos
clientes. La sumatoria de los beneficios, esta dada por la suma de la
facturacion total anual del 2002; mientras que la sumatoria de la inversion, esta
dada por el total del presupuesto a invertirse en las mejoras a los procesos

estudiados.




TABLA 6

FACTURACION TOTAL ANUAL GENERADA EN EL 2002

FACTURACION ANUAL

— ($)
ENERO 1260
FEBRERO 2123
MARZO 2620
ABRIL 2682
MAYO 2456
JUNIO 2347
JULIO 5202
AGOSTO 4460
SEPTIEMBRE 3452
OCTUBRE 2610
NOVIEMBRE 1462
DICIEMBRE 817
LTOTAL $ 31551

Al realizar la realcion costo-beneficio tenemos:

z Beneficios ( $ 31.551.00 )
Relacion Costo — Beneficio = — =
Z Inversion ($21.834,00)

1.44

Ya que la relacion Costo — Beneficio es mayor que 1, se concluye que la
ganancia obtenida por la empresa, supera la inversion realizada para dichas

mejoras, en un solo afio de operacion.




, CONTROL Y SEGUIMIENTO DE

[

PLAN DE IMPLANTACION

DISENO DEL
MEJORAS

En las Tablas 7 y 8, se pueden observar los planes para implantar las mejoras

tanto para el proceso de Atencion Personalizada a los clientes, como para el de

Visitas Técnicas.
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i TABLA S . DICIEMBRE (2001)
DISENO DEL PLAN PARA LA IMPLANTACION DE LAS MEJORAS
EN EL PROCESO DE VISITAS TECNICAS 12113[14)17|18| 19| 20( 21
ACTIVIDADES PARA LAMEJORA DEL |COSTOS o et 8lals sl ¥lels
HEIEI F IR IR TR
PROCESO DE VISITAS TECNICAS (5 | o i) PEREOMIILER HEHEIEEEE
15
SgMniZAT[éiﬁgi;EHICULOS PARA REALIZAR LAS 2110000 |VEHICULOS (2) 3 Jefe de Serwcqzaé:"l}i;:le ¥ Supervisor
REORGANIZAGION DE LOS GRUPOS DESIGNADOS PARA | ____ |PERsonaL DE . ot s a'lc“"'"g' P
REALIZAR LAS VISITAS TECNICAS REPARACIONES Ry S'i‘f&’:;:: rRenieacion y
DISENO Y DESARROLLO DEL PROGRAMA DE Axigtante da Organizasion'y Malodos,

CONFIRMACION DE VISITAS TECNICAS

w

Programador de Sistemas y usuarios
involucrades

REDISENO DEL FORMULARIO DEL ACTA DE ENTREGA Y 1 Jefe de Servicios al Cliente y Asistente
RECEPCION (ORDEN DE SERVICIO) de Organizacion y Métodos

ELABORACION, REVISION Y APROBACION DEL MANUAL DE 3 o ;L:T‘j::ﬁ d;g b
LA ATENCION PERSONALIZADA A LOS CLIENTES ' ]
Cliente y Gerente General
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Implantacion, Seguimiento y Comparacién
Para la implantacion de las mejoras a los procesos tratados se preparé al
personal involucrado en dichas mejoras, mediante la induccion y capacitacion

de sus nuevas funciones.

Medir y monitorear los resultados que alcanza una organizacion, nos permite
saber cuanto ha mejorado la organizacion respecto a si misma a través del
tiempo. Para realizar el seguimiento y la medicién de los procesos mejorados,
se utilizaron los indicadores de: Atencion Personalizada y Visitas Técnicas
Pendientes; dicho seguimiento se inicié desde el mes de Enero hasta Junio del

2002 y se baso en conocer la evolucion y tendencia de los mismos.

Para el caso del proceso de la Atencion Personalizada, el seguimiento del
indicador se efectu6, realizando personalmente encuestas del servicio de
atencion a los clientes; mientras que para el caso del proceso de Visitas
Teécnicas el seguimiento del indicador se efectué, mediante los monitoreos

mensuales del mismo.

Luego de haber hecho el seguimiento respectivo a los indicadores tratados, se

realizé la comparacion y evaluacion de los resultados obtenidos para cada




mes, mediante la medicion mensual de dichos indicadores de desempefio. Esta
medicion consistia en conocer el porcentaje de Cumplimiento, en relacion con
lo proyectado a alcanzar cada mes. En la Figura 1y 2, se presenta la tendencia
de los indicadores de Atencion Personalizada y Visitas Técnicas Pendientes,
respectivamente; antes y después de implantar las mejoras a los procesos

tratados.
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CONCLUSIONES

Las conclusiones a las que se llego luego de realizado el presente estudio,
fueron las de haber alcanzado los objetivos propuestos; que para el caso del
primer indicador, la meta era llegar de un 75% a un 90% de satisfaccion de la
atencion personalizada; y, debido a las mejoras, se alcanzo el 90.8%; para el
caso del otro indicador, la meta era disminuir las visitas técnicas pendientes de

un 10.8% a un 5.4% y se alcanzé un 5.2%.
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INTRODUCCION

Las organizaciones actuales que se dedican, ya sea a elaborar un producto o
brindar un servicio, deberian medir continuamente la satisfaccion del cliente,
mediante herramientas administrativas, como son las encuestas, el
benchmarking, etc.; las que mantengan a la organizacion en continua
investigacion y medicion de sus procesos, con el propoésito de poder identificar
con anticipacion alguna debilidad que pudiera tener el producto o servicio que

se lo entrega al cliente y no esperar a que el problema se haya presentado.

La empresa en la que se desarrolla la presente tesis, se dedica a prestar
servicios de television internacional por cable;, la cual, esperd a que el
problema se haga evidente para tomar acciones al respecto, perdiéndo un alto
numero de suscriptores en la ciudad de Guayaquil, lo que se debio
principalmente a la lenta y deficiente atencién personalizada y a un alto

porcentaje de visitas técnicas pendientes.

El objetivo principal del presente estudio, es el de elaborar un plan para el
disefio y la implantaciéon de las mejoras propuestas para los procesos de

Atencion Personalizada a los Clientes y Visitas Técnicas.



El presente estudio se basa en:

ealizar el mejoramiento de los procesos de Atencion Personalizada y

fisitas Técnicas que brinda el Area de Servicios al Cliente, aplicando

Arbol, asi como también la Teoria de Colas y la Simulacion; entre otras,
las que se enfocan principalmente en mejorar el sistema (software) y los
procesos actuales que posee, con el proposito de brindar una atencion
agil y eficiente.

o Realizar la implantacion y seguimiento de las mejoras propuestas.

Los resultados esperados seran el de aumentar al 15 % el servicio de la
Atencion Personalizada y reducir al 5.4 % las Visitas Técnicas pendientes,

durante el afio 2002.
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CAPITULO 1

1. DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA

La empresa en la cual se realizara el presente estudio se la llamara
VISION TV, con el fin de proteger su identidad e intereses. VISION TV
tiene como principal actividad la de prestar servicios de television

internacional por cable.

1.1 Desarrollo historico de la empresa

VISION TV fue creada en Diciembre de 1994, al mismo tiempo en
que inicia sus operaciones con la comercializacion de un solo
paquete de programacion (Super Premium Plus) que contenia 11 |

canales internacionales. |



Los principales accionistas, son el principal Diario Nacional y la

principal Cadena de Television del Ecuador (Corporacion
Ecuatoriana de Television). Cada uno de los accionistas es

propietario del 50% de las acciones de la empresa.

VISION TV tiene oficinas en Guayaquil, Quito, Manta, Portoviejo,
Milagro y Babahoyo. Las oficinas de Guayaquil y Quito se abrieron
paralelamente en el afo de 1994, primero en Guayaquil y dias
después en Quito; luego de unos meses, se aperturo en Manta y

Portoviejo para concluir con Milagro y Babahoyo.

Debido a la tendencia del mercado y a la competencia en ofrecer
variedad de canales y mayor cantidad a diferentes precios, los
paquetes de programacion aumentaron, los mismos que se fueron
modificando de acuerdo a las posibilidades economicas de los
clientes de la empresa. VISION TV lleva operando en el mercado
alrededor de 8 arios y tiene actualmente cerca de 12000 suscriptores
distribuidos en las ciudades antes mencionadas. En la Tabla 1, se
presenta el Porcentaje Anual de Crecimiento que ha tenido la

empresa desde el aino en que entré en operacion; y en la Figura 1.1




el grafico correspondiente, en el que se observa la tendencia de

crecimiento anual que ha tenido la empresa, desde sus inicios.

TABLA 1

CRECIMIENTO ANUAL DE CLIENTES

ANO # CLIENTES % ANUAL DE
SUSCRITOS | CRECIMIENTO

1994 2500 R
1995 3760 33.5

1996 7000 46.3

1997 8200 14.6

1998 8500 3.5

1999 9000 5.5

2000 10100 12.2

2001 11990 15.7
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1.2 Actividades de la empresa

VISION TV tiene como principal actividad la de prestar servicio de
television internacional por cable, el mismo que se presta bajo el
\ sistema M.M.D.S., siglas que significan:

M: Multicanal, que puede transmitir hasta 31 canales

M: Multipunto, que se transmite de un punto a varios sectores

D: Distribucién que es un sistema de distribucion de sefial

S: Servicios, multiples servicios, video, audio, pay per view (pague

por ver).

Loégicamente, esta actividad trae consigo otras actividades como son
la de brindar servicio de Visitas Técnicas, que consisten en las

reparaciones del servicio, retiros y traslados de equipos, etc.

También, esta empresa, tiene pensado en un futuro poder brindar a

sus clientes servicios por Internet.




1.3 Filosofia de la empresa: Mision, Vision y Valores

MISION
Brindar entretenimiento familiar a traves de una programacion
selecta e innovadora, mediante un servicio personalizado, logrando

de esta forma la permanencia y lealtad de sus clientes.

VISION

Ser lideres en entretenimiento familiar, ofreciendo un beneficio
diferencial que sea percibido por nuestros clientes a través de un
recurso humano comprometido al logro de objetivos y que generen

una adecuada rentabilidad.

VALORES
La empresa ha determinado su codigo de ética con sus principales

elementos:

INTEGRIDAD.- Rectitud y honestidad en el pensar, decir y actuar de

todos sus miembros.




SERVICIO.- Hacer un trabajo en equipo para beneficio de nuestro

cliente interno y externo es nuestra ventaja competitiva.

CALIDAD .- Actuar con excelencia e innovacion en los procesos de

trabajo y en las relaciones internas y externas, es un reto general.

RESPONSABILIDAD.- Cumplir deberes — obligaciones y funciones
con colaboradores y sociedad en general, administrando Ia

delegacion con un adecuado control.

RESPETO.- Somos una comunidad con derechos mutuos, creencias

y expectativas con sentido de libertad.

COMPROMISO.- Promocion e identificacion plena con la cultura
corporativa y objetivos empresariales a través de una operacion

multifuncional.

DISCIPLINA.- Apego a reglas, politicas y procedimientos

establecidos.
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AUSTERIDAD.- Mesura y racionalidad en el uso y manejo de los

recursos economicos, fisicos y materiales de la empresa.

DESARROLLO HUMANO.- Invertir en el recurso humano para su

bienestar y el de la empresa.

RENTABILIDAD.- Optimizacion de resultados para ofrecer
estabilidad a los miembros y retribuirlos adecuadamente asi como a

sus accionistas y a la sociedad.

Campo de aplicacion: Productos que brinda la empresa

Los productos que brinda la empresa son:

o Antena local .- La antena local se la vende al cliente en caso de
que por el sector en donde viva, exista una interferencia de la
sefial en alguno de los canales locales; o también, en caso de
que al hacerle la instalacion del servicio de cable existan
problemas con la sefal local. Todo esto por supuesto, en caso de

que el cliente no tenga una antena local.
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Caja Decodificadora, antena de cable y el control remoto .-
Estos equipos se los presta al cliente temporalmente hasta que,
por supuesto, llegue a una finalizacion del contrato por el servicio

prestado.

Revista .- La revista es una guia de entretenimiento en la cual los
clientes pueden con anticipacion saber la programacion de todos

los canales de cable.

Visita técnica .- La visita técnica se origina cuando el cliente
solicita alguno de los servicios que se muestra en la Tabla 2, o

cuando tiene algun problema con la sefal internacional de cable.

TABLA 2

SERVICIOS QUE SE OFRECEN EN LAS VISITAS TECNICAS

Reubicacion de TV, de Caja Decodificadora
Reprogramacion de TV. o Control Remoto
Instalacion de antena local

Traslado (Cambio de domicilio) o retiro de equipos
Conexion a VHS

Visita Técnica |Ajuste de Conectores

Cambio de Tramos de cables danados o de algunf
equipo (Diplex, Splitters, Power, etc) |
Reconexion de Cables, Power

Direccionamiento de antena

Cambio de caja decodificadora o antena de cable




Adicionalmente, la empresa brinda al cliente las siguientes opciones:

o Cambio de Plan .- Se presenta ya sea cuando el cliente por
factor econémico o alguna otra circunstancia solicita un cambio

del plan que tiene del paquete contratado.

o Suspension Temporal .- Se presenta cuando el cliente desea,
como su nombre lo indica, suspender el servicio temporalmente
por motivos personales, por viaje, por factor econémico o alguna

otra circunstancia.

1.5 Situacién con la competencia

o Antecedentes del mercado

La aguda crisis econdmica y social que viene atravesando el pais en
los ultimos afos ha ocasionado contracciones, desde leves hasta
drasticas en casi todas las categorias, tanto en productos de
consumo masivo como en servicios. El mercado de television pagada
no ha sido la excepcion, reflejo un crecimiento sostenido hasta el afio
1997 en que la penetracion llego al 10.1 % (Guayaquil — Quito), en

1998 empez6 a declinar y en la medicion de los primeros meses del




2001, segun IBOPE Time( '), ha caido a 7.5% (Guayaquil — Quito),

cifras que representan una pérdida de 2.6 puntos de penetracion.

El mercado de television pagada en Ecuador se lo puede considerar
como maduro, por lo tanto su ritmo de recuperacion dependera
basicamente de la evolucion de la economia del pais. El pronostico
de los especialistas es que la crisis economica, politica y social no
tiene visos de solucion a corto plazo, el 2001 sera una réplica del

2000 y la reactivacion tardara algun tiempo en darse.

(') IBOPE Time: es una compaiiia lider en sondeo de mercados como lecturas de
diarios y revistas, consumo de radio, publicidad en via publica, asistencia de cine, uso
de internet y medicion de audiencia de TV (ratings).




o Diagrama referente al mercado

Captacién de Mercado
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Figura 1.2 Captacion de Mercado ( Fuente: IBOPE Time )

o El mercado y la cateqgoria

Actualmente existen en el Ecuador tres empresas de renombre a
nivel tanto nacional como internacional, que operan el servicio de
TV pagada utilizando distintos sistemas para la transmision de

sus respectivas sefales:

1. Direct TV baja la sefal directamente de los satélites. Con un

total de 130 canales de los cuales 78 son: peliculas, series,




familiares, culturales, infantiles, deportivos, noticias y 52

canales musicales.

2. TV Cable ofrece dos servicios:
“ TV Cable con cableado de fibra coaxial (esta siendo
sustituido paulatinamente por cableado de fibra optica). Tiene
tres paquetes con un total de 150 canales y paquetes

opcionales.

% Aerocable con dos sefiales: UHF y cinco frecuencias
MMDS. Tiene cuatro paquetes con 48 canales y paquetes

opcionales.

3. UNIVISA Cable ofrece su servicio a través del Sistema de

Distribucion Multicanal — Multipunto (MMDS). Con cuatro

paquetes de programacion y un total de 20 canales.

En la Tabla 3, se muestra el comparativo de paquetes y tarifas de

estas tres empresas importantes.




TABLA 3
COMPARATIVO DE PAQUETES Y TARIFAS DE TV PAGADA

UNIVISA vs TV CABLE

UNIVISA Ha. TV CABLE itk Diferencla /. or Diferencial
Canales Canales (%)
Super Premio Plus 17 Super Premio 46 33.04% $ 11.84
$24.00 $ 3584
Super Premio 16 Premiun 32 24.98% $ 7.00
$21.00 $ 28.00
Super Premio 17 Super Basico 27 25 00% $7.00
$21.00 $ 28.00
Premio Plus 13 Basico 25 4.73% $ 0.80
$ 16.00 $ 16.80
Prewmie 11 s 25 28.57% $4.80
$ 12.00 $ 16.80
UNIVISA vs DIRECTV
UNIVISA ro: DIRECTV Mo Diferencia |/u10r Diferencial
Canales Canales (%)
Super Premio Plus 17 Combo 3 124 48.36% $ 22.48
$24.00 $ 46.48
Super Premio Plus 17 Combo 1-2 119 38 77% $ 15.20
$24.00 $ 39.20
Super Premio 16 Direct Total 114 46 42% $ 18.20
$21.00 $ 39.20
Premio Plus 13 Direct Total 114 50 73% $ 16.48
$ 16.00 $ 32.48
Premio Plus 10 Directv 1 103 28.57% $ 6.40
$ 16.00 $ 22.40
TV CABLE vs DIRECTV
TV CABLE i DIRECTV o Diferencla | \/.1or Diferencial
Canales Canales (%)
Soper Cremin 46 Combo 3 124 22.89% $ 10.64
$ 35.84 $ 46.48
Super Basico 27 Combo 1-2 119 28.57% $11.20
$ 28.00 $ 39.20
Premiun 32 Direct Total 114 28 57% $ 11.20
$ 28.00 $39.20
Bsics 25 Divect Total 114 48.27% $ 15.68
$ 16.80 $ 32.48
Bésico 25 Directv 1 103 25.00% $ 5.60
$ 16.80 $ 22.40




1.6 Objeto/ Justificacion del tema de estudio

En el segundo semestre del afio 2001, la empresa experimento la
cancelacion del servicio de cable por alrededor del 0.8 % (promedio
mensual) de clientes; es decir, si tomamos en consideracion que la
cantidad total de suscriptores en Guayaquil, es de 7002 clientes,
entonces vemos que mensualmente cancelaron el servicio entre 55 a
65 clientes, durante este periodo. En la Tabla 4, se muestra la
Cancelacion del Servicio de Cable durante este afo; y en la Figura
1.3 el grafico correspondiente, en el que se observa la tendencia de

la cancelacion del servicio durante este afio.

TABLA 4
CANCELACION DEL SERVICIO DE CABLE DURANTE EL ANO
2001
% CANCELACION

MES # CLIENTES DEL SERVICIO
Enero 23 0.33
Febrero 24 0.34
Marzo 21 0.29
Abril 29 0.41
Mayo 26 0.37
Junio 34 0.48
| Julio 65 0.92
Agosto 60 0.85
Septiembre 55 0.78
Octubre 60 0.85
Noviembre 54 0.77
Diciembre 54 0.77
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Figura 1.3 Tendencia de la Cancelacién del Servicio de Cable en el afio 2001

Para conocer el motivo de dicha cancelacion, la Gerencia General
opto por realizar Auditorias de Servicios, la que consistia en realizar
encuestas telefonicas a los clientes que habian cancelado el servicio

durante dicho periodo.

Cabe aclarar que la elaboracion de la encuesta utilizada para realizar
la Auditoria de Servicios, fue asesorada por una empresa de

Marketing de esta ciudad, con experiencia en este tipo de trabajo.



Las encuestas se realizaron en el mes de Julio del 2001, y la
muestra de clientes que se encuesto fue del 100%; es decir, a los 65
clientes que cancelaron el servicio durante este mes. Es importante
aclarar también que la encuesta (Ver Apéndice A), se realizo
tomando en consideracion los clientes, tanto antiguos como nuevos
(clientes que se suscribieron al servicio hace 3 meses, contados
desde la fecha de la realizacion de la encuesta); asi como también

los respectivos paquetes de programacion al que pertenecian.

Es importante mencionar también que en las preguntas 5 y 8 de
dicha encuesta, los clientes indicaron mas de una opcion, por lo cual
el total de clientes en estas dos preguntas es mayor que el de las

otras.

Al efectuar la tabulacion de cada una de las preguntas realizadas a

los clientes, se llegd a las siguientes conclusiones:

1. Del total de la muestra, se comprobo que el 18% de los clientes
encuestados estuvo SATISFECHO por el servicio que se le

brindo, los cuales fueron los que cancelaron el servicio por




motivos de viajes; mientras, que el 82% estuvo INSATISFECHO,

los cuales fueron los que cancelaron el servicio por una lenta y

deficiente atencion personal al cliente y porque no fueron los

técnicos a realizar las visitas técnicas; como se muestra en la

Figura 1.4.

Clientes
Satisfechos
18%

Clientes
Insatisfechos
82%

Figura 1.4 Porcentaje de Clientes Satisfechos e Insatisfechos

2. En la Figura 1.5, se observa que del total de la muestra (65
clientes), el 18% son clientes SATISFECHOS, de los cuales 4 son
nuevos, que corresponden al 6%; y 8 son antiguos; es decir, el
12%; y el 82% son clientes INSATISFECHOS, de los cuales 17
son nuevos, que corresponden al 26%; mientras que 36 son

antiguos, esto es el 56%.
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Figura 1.5 Clientes nuevos y antiguos del servicio que estuvieron satisfechos e
insatisfechos
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El mayor indice de cancelacion del servicio, corresponde a

clientes ANTIGUOS con el 68% del total de la muestra.

El mayor indice de los clientes que cancelaron el servicio de
VISION TV corresponden a clientes de los paquetes Super
Premio y Super Premio Plus y representan el 40% y 37%

respectivamente, de la muestra total encuestada.

Los clientes cancelaron el servicio de VISION TV por los

siguientes motivos que fueron los que tuvieron los mayores



porcentajes: Porque hubo una lenta y deficiente atencion personal

al cliente ( 25% ), porque no fueron los técnicos a realizar las

visitas técnicas ( 23% ) y por motivos de viaje ( 18% ).

6. Hubo un alto indice de clientes que dijeron, que para no cancelar
el servicio, hubieran esperado: que la atencion personalizada sea
mas eficiente y rapida ( 23% ), y que- le hayan arreglado la sefal a
tiempo ( 19% ); lo que significa que debemos mejorar la atencion
al cliente, efectuando el seguimiento a sus necesidades y darle

solucion inmediata.

Para comprobar las razones principales que se dieron en la
cancelacion del servicio, se realizo el Analisis de Pareto (Ver
Apéndice B), el que nos indica que si se identifican las causas de los
‘pocos defectos vitales” podremos eliminar casi todas las pérdidas,
concentrandonos en esas causas particulares, dejando de lado por el
momento otros “muchos defectos triviales”, y también nos dice, que
el 80% de los efectos visibles de un problema son ocasionados por el

20% de sus causas potenciales.




De acuerdo a este anadlisis se llego a la conclusién de que dichas
razones fueron: la lenta y deficiente atencién personalizada, las
visitas técnicas pendientes y por motivos de viajes de clientes al
exterior. Debido a que esta ultima razén es independiente de los
procesos que desarrolla la empresa, se la descartara para el estudio

a realizar.

Luego de haber identificado los motivos que generaron la
cancelacion del servicio de cable por parte de los clientes, la
Gerencia General aprobo el estudio para la implantacion de mejoras

para los procesos involucrados en los problemas encontrados.
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CAPITULO 2

2. DESCRIPCION Y ANALISIS DE LA SITUACION
ACTUAL DE LOS PROCESOS DE ATENCION
PERSONALIZADA A LOS CLIENTES Y VISITAS
TECNICAS QUE BRINDA LA EMPRESA

Para el desarrollo de este capitulo, que consiste en describir la manera
actual en que se realizan dichos procesos y su analisis correspondiente,

se utiliza la siguiente metodologia:

O Relevamiento de la informacion de los procesos actuales mediante la

narrativa respectiva, con sus correspondientes diagramas de flujo.

0 Conformacion de grupos de trabajo.

O Analisis de la informacién recopilada de los métodos actuales.

CIB-ESPOL




e Estudio de Tiempos.- mediante esta herramienta se identifican los
tiempos que deben de invertir los recursos inmersos en un proceso
para cumplir satisfactoriamente el mismo.

e Estudio de Movimientos.- corresponde a la identificacion de todos
los desplazamientos que se dan en la ejecucion del proceso a

estudiar.

O Identificacion de los puntos débiles en los métodos actuales.

O Identificacion de las actividades sujetas a mejoramiento en el sistema.

2.1 Estructura Organizacional de la empresa

VISION TV tiene una estructura organizacional funcional (Figura
2.1), precidida por el Directorio (Junta de Accionistas) y el Gerente
General. Su estructura la conforman ocho areas, las cuales estan

dirigidas por Gerentes, Subgerentes y/o Jefes de Area.
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El Area en la que se desarrolla el estudio de la presente tesis, es en
la de Servicios al Cliente, la cual esta conformada por los siguientes

Departamentos: Instalaciones, Servicios al Cliente y Reparaciones.

A continuacion se describen las funciones principales de cada uno de

los departamentos del Area de Servicios al Cliente:

o Instalaciones.- Este departamento tiene la funcion de coordinar,
planificar, realizar y verificar o controlar las instalaciones del
servicio, que soliciten los nuevos como antiguos ( en caso de que el

cliente solicite un servicio adicional) clientes.

o Servicios al Cliente.- Este departamento tiene la funcion de
receptar ya sea personal o telefonicamente las consultas o

requerimientos que soliciten los clientes.

o Reparaciones.- Este departamento tiene la funcion de coordinar,
planificar, realizar y controlar las visitas técnicas que requieran los

clientes.




2.2

Infraestructura con la que cuenta la empresa para dar el servicio

de Atencion Personalizada a los clientes y para las Visitas

Técnicas

Los recursos con los que cuenta el Area de Servicios de Cliente para

brindar dichos procesos, son los siguientes:

Recurso Humano

Equipos (Comunicacion y de escritorio)
Herramientas

Vehiculos

Documentos (Formularios)

Tecnologia (Sistemas)

Servicio de Atencion Personalizada

En la Tabla 5, se muestra el recurso humano con el que cuenta

esta area para realizar este proceso.

RECURSO HUMANO




TABLA S
PERSONAL QUE BRINDA LA ATENCION PERSONALIZADA

Cargo Funcion Cantidad

Receptar las consultas y/o
Auxiliar de requerimientos que soliciten

Servicios al personalmente los clientes,
Cliente atendiéndolos debidamente y
(Counter) brindandoles la informacién
que necesiten.

EQUIPOS

Los equipos de escritorio, con los que cuenta esta area para el
normal funcionamiento de sus operaciones son:

= 1 Computador

» 1 Impresora matricial

DOCUMENTOS (Formularios)
En la Tabla 6, se muestran los formularios que se utilizan para

este proceso, con su respectiva funcion.
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TABLA 6

FORMULARIOS UTILIZADOS EN LA ATENCION
PERSONALIZADA

Nombre del formulario Funcion

Llevar un control de la atencién
personalizada que se realiza
diariamente.

Reporte de Atencion
Personalizada

a)Recepcion de requerimientos

Instalacién-Reparacion solicitados por el cliente, b) Hoja de
ruta para realizar las visitas técnicas.

Solicitud para realizar algun cambio
de plan del servicio, ya sea a uno

Cambio de Pian superior o inferior del que tiene el
cliente.

- Solicitud para realizar la suspension
Suspension Temporal P g
temporal del servicio

Solicitud para terminar con el

Desistimiento e
contrato del servicio de cable.

Dejar constancia de las visitas
técnicas realizadas.

TECNOLOGIA (SISTEMAS)

El Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter) tiene acceso al menu
de Consultas, en donde constan los datos personales del cliente,
informacion acerca del servicio que solicité (deudas, saldos, etc) y
al Sistema Principal (System Manager) que es el que maneja las

cajas decodificadoras y antenas de cable.




o Servicio de las Visitas Técnicas

En la Tabla 7, se muestra el recurso humano que esta |
involucrado en este proceso.
TABLA 7

PERSONAL INVOLUCRADO EN LAS VISITAS TECNICAS
Cantidad/ Grupos

Cargo Funcion

Receptar las consultas y/o
requerimientos que soliciten

Auxiliar de ersonal como

Servicios al ; % ’

. : . telefonicamente los clientes, 8
Cliente incluido atendiéndolos debidamente

el Counter

y brindandoles la
informacion que necesiten

Coordinar las actividades
necesarias para poder
efectuar, por los
Reparadores, las visitas 1
técnicas, atender a los
clientes y otras funciones
administrativas.

Coordinador de
Reparaciones

Controlar el trabajo diario de
los Reparadores mientras
realizan las visitas técnicas y

Supervisor de solucionar los
Campo inconvenientes que se
pudieren presentar, tanto en
las Instalaciones como en la
Visitas Técnicas del servicio.

11/ 3 Grupos de 3
reparadores cada

Realizar las reparaciones,
traslados y retiro de equipos,
que solicitan los clientes.




EQUIPOS DE COMUNICACION
Para este proceso se cuenta con 7 radios portatiles, que estan
asighados como se muestra en la Tabla 8.

TABLA 8

EQUIPOS DE COMUNICACION UTILIZADOS EN EL PROCESO
DE LAS VISITAS TECNICAS

Responsable/ Grupos Cantidad

Auxiliar de Servicios al Cliente z
Supervisor de Campo 1
Reparadores

EQUIPOS DE ESCRITORIO
Para este proceso se cuenta con los equipos de escritorio, que se

muestran en la Tabla 9.

TABLA 9

EQUIPOS DE ESCRITORIO UTILIZADOS EN EL PROCESO DE
LAS VISITAS TECNICAS

Responsable Cantidad

Auxiliares de Servicios al Cliente 6 computadoras y 6
(Base) teléfonos (manos libres)

Supervisor de Campo 1 computador

Coordinador de Reparaciones 1 computador
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HERRAMIENTAS

Las herramientas que utilizan los Reparadores para su trabajo
diario son: Martillo, Taladro, Peladora de Cable, Arco de Sierra,
Brocas, Caja de herramientas, Reméchadora de cable,
Desarmador estrella, Desarmador plano, Pinzas (Corta frio),

Playo, Escalera telescopica, Gripiadora.

En la Tabla 10, se muestra los vehiculos con los que se cuenta

para dar el servicio de las visitas técnicas.

TABLA 10

VEHICULOS CON LOS QUE SE CUENTA PARA DAR EL
SERVICIO DE LAS VISITAS TECNICAS

Tipo Marca

Furgoneta Wolkswagen

Nissan 1200 pequena

En la Tabla 11, se muestran los formularios que se utilizan para

este proceso, con su respectiva funcion.




Nombre del formulario

TABLA 11

FORMULARIOS UTILIZADOS EN EL PROCESO DE LAS VISITAS
TECNICAS

Funcion

Actas de entrega y recepcion

Dejar constancia de las visitas
técnicas realizadas.

Comprobantes de egreso de
equipos y materiales

Dejar constancia de la salida de
equipos y materiales de la Bodega
de la empresa.

Solicitud diaria de equipos y
materiales

Lievar control de los equipos que se
solicitan diariamente a Bodega, para
realizar las visitas técnicas.

Control diario de vehiculos y
radios de comunicacion

Llevar control de los vehiculos y
radios portatiles que salen de la
empresa.

Instalacién-Reparacion

a)Recepcion de requerimientos
solicitados por el cliente, b) Hoja de
ruta para realizar las visitas técnicas. ‘

Hojas de visita

Dejar constancia de haber estado en |
el domicilio del cliente que solicito la

visita técnica.

Devolucion de equipos por
fallas

Llevar un control de los equipos que
son entregados de Bodega
desperfectos o no aperturados.




2.3
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TEGNOLOGIA (SISTEMAS)

El Supervisor de Campo y los Auxiliares de Servicios al Cliente,
soOlo tienen acceso al menu de Consultas, en donde constan los
datos principales del cliente, informacién acerca del servicio que
solicit6 el mismo (deudas, saldos, efc.); mientras que ¢l
Coordinador de Reparaciones tiene acceso a otros programas

independientes de este proceso.

Descripcion actual de los procesos de Atenciéon Personalizada a

los clientes y Visitas Técnicas

La descripcion actual de los procesos tratados, contienen los

siguientes puntos:

Antecedentes

Glosario de términos

Datos importantes

Levantamiento del proceso

Documentos que intervienen en el proceso

Programas del Sistema que intervienen en el proceso
Diagramacion y medicion del proceso de Atencion Personalizada,

con su respectiva explicacion.




2.3.1 Proceso de Atencion Personalizada a los clientes

Antecedentes

El proceso de Atencion Personalizada empieza, cuando el
cliente se acerca personalmente a la empresa a solicitar
alguna consulta o algun requerimiento acerca del servicio de

television por cable, hasta que se retira de la misma.

Cabe aclarar que el proceso de Atencion Personalizada a ser
analizado, se lo enfocara al realizado por el departamento de ‘
Servicios al Cliente, debido a que este proceso tambien se lo

realiza en el departamento de Ventas. ‘

Glosario de términos
Consulta del servicio.- cuando el cliente solicita la revista o ‘
saldos que tiene a su favor o en contra por la utilizacion del |

servicio.

Requerimiento del servicio.- cuando el cliente solicita: un
refresh de equipos del servicio, cambio de plan, suspension

temporal del servicio, desistimientos (cancelacion del servicio), |

falla operativa del control remoto y visita técnica.
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Refresh.- impulso de sefial que se envia a la caja
decodificadora y a las antenas de cable, por medio del
Sistema Principal, con el objeto de devolverle la sefial de los
canales de cable al cliente, que se la ha cortado por demora

en los pagos.

Cambio de Plan.- Solicitud ya sea personal o telefonicamente
que realiza el cliente para el cambio de plan de programacion

respectivo.

Suspension temporal.- Solicitud ya sea personal o
telefénicamente que realiza el cliente para que le suspendan

la sefial del servicio de cable por un lapso determinado.

Desistimiento (Cancelacion del servicio).- Solicitud ya sea
verbal o escrita que realiza el cliente para que le suspendan la

sefal del servicio de cable definitivamente.

Visitas Técnicas.- son las visitas realizadas por el personal
de Reparaciones por motivos de las solicitudes formuladas, ya
sean personal o telefonicamente, por los clientes; debido a
algun problema que se haya presentado con el servicio de

cable. Este concepto comprende: las Reparaciones, el retiro y

traslado de los equipos del servicio que solicitan los clientes.




Dato Importante

e Para brindar la Atencion Personalizada a los clientes, el
departamento de Servicios al Cliente cuenta con un
Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter) que esta

permanentemente en el cubiculo de atencion.

2.3.1.1 Levantamiento del proceso

1. Los clientes se acercan a las oficinas de la
empresa a efectuar alguna consulta o
requerimiento del servicio. En caso de que el
Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter) esté
atendiendo a otro cliente, los que van llegando

esperan en la sala de estar hasta ser atendidos.

2. El Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter)
primero pregunta al cliente su numero de
contrato o sus apellidos, para obtener en la

pantalla “Consulta de Clientes” (Ver Apéndice D)

su historial.
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El Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter) cada
vez que atiende a un cliente, registra la solicitud
realizada por el cliente tanto en el formulario
“Reporte de Atencion Personalizada” (Ver Anexo

1 del Apéndice F ) como en el sistema.

En caso de que el cliente haga alguna consulta

por:

- Saldos y revistas, el Auxiliar de Servicios al
Cliente (Counter) verifica en el sistema la
inquietud del ciiente y le da la solucion

requerida.

» Facturas o antenas robadas, verifica en el
sistema el estado de cuenta del cliente y le da

la informacion respectiva.

En caso de que el cliente efectiue algun

requerimiento por:
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= Que no tiene senal, luego de haber
cancelado por el servicio (que se da
frecuentemente con los clientes morosos),
el Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter)
observa en el sistema el (los) numero (s) del
(los) contrato (s) del cliente y se dirige al area
de Sistemas, en la que se encuentra el
Sistema Principal (System Manager) que
maneja las cajas decodificadoras y antenas de
cable, para enviarle desde aqui el refresh a los
equipos del servicio de cable que tiene el

cliente.

Cambio de Plan/ Suspension Temporal/
Desistimiento, el Auxiliar de Servicios al
Cliente (Counter) entrega el formulario
respectivo al cliente para que registre en él su

solicitud.

Falla operativa del control remoto, el Auxiliar
de Servicios al Cliente (Counter) se dirige al

area Técnica, para que los Técnicos revisen y
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limpien el control remoto para devolverlo al
cliente o si es necesario, cambiarlo por uno

nuevo.

= Visitas Técnicas (Reparacion, retiro y iras|ad0
de equipos), el Auxiliar de Servicios al Cliente
(Counter) indica la fecha de la visita de los
Reparadores, al mismo tiempo que registra en
el formulario de “Instalacion — Reparacion” (Ver
Apéndice C), la hora de la visita (coordinada
con el cliente), el numero del contrato, el
nombre del cliente, la direccion y el teléfono del

cliente.

Al final del dia laborable, el Auxiliar de Servicios al

Cliente (Counter) que recepto:

6. Las solicitudes de cambio de plan/
suspension temporal y desistimientos, los

entrega al Coordinador de Servicios al Cliente,




para que realice los cambios correspondientes

en el sistema.

7. Las Visitas técnicas (reparacion, retiro y
traslado de equipos), genera e imprime las
“Actas de entrega y recepcion” (ordenes de
servicio) (Ver Apéndice E) y las entrega al
Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario Diferido)

encargado de realizar la planificacion de visitas.

Documentos que intervienen en el proceso

Formularios: Instalacion—Reparacion, Acta de
Entrega y Recepcion (Orden de Servicio), Reporte
de Atencion Personalizada, Formularios de Cambio
de Plan (Ver Anexo 3 del Apéndice F), Suspension
Temporal (Ver Anexo 4 del Apéndice F) vy

Desistimiento (Ver Anexo 5 del Apéndice F).



2.3.1.2

Programas del Sistema que intervienen en el

proceso Programa de Operaciones: Pantalla actual

“Consulta de Clientes” y el Sistema Principal.

Diagramacion y medicion del proceso

(Flujogramacion)

El flujograma de proceso es una representacion
grafica mediante el uso de simbolos, en donde se
muestra en forma clara la secuencia de las distintas
actividades, tiempos, frecuencias y volumenes de
cada proceso, documentos que intervienen vy
responsables de dichas actividades. Cabe aclarar
que para la medicion de los tiempos de los procesos

a tratar se utilizé un cronémetro digital.

Luego de realizar la diagramacion y medicion de los
procesos, se realiza la explicacion respectiva para

cada flujograma de los procesos. En la Tabla 12, se




muestra la simbologia utilizada en la elaboracion de

los diagramas de flujos.

NOMBRE

TABLA 12

SIMBOLOS UTILIZADOS EN LOS DIAGRAMAS DE FLUJOS

SIGNIFICADO

INICIO-TERMINO

Indica el principio y el final de un proceso

ACTMDAD

Indica las tareas o actividades que tiene un
proceso

DOCUMENTO

Indica un documento generado en el proceso

ESPERA

Indica la espera o demora del proceso

SISTEMA

Indica las actividades del proceso que se
realizan en el sistema (computador)

TRASLADO

Indica el traslado de un lugar a otro

DIAMANTE DE
DECISION

Plantea una pregunta y sefiala bien una
trayectoria altemativa o bien un punto de
inspeccion.

ESPERA

Cuando una actividad continua al siguiente dia

LINEADE FLUJO

Indica el flujo de las actividades en un proceso

CONECTOR

Indica la continuacion del flujo de las actividades
de un proceso, en una o mas hojas

Q13140000

ARCHIVO

Indica el archivo de documentos o formularios
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A continuacion se presenta el flujograma actual del
proceso mencionado y la explicacion del mismo.
Cabe aclarar que al flujograma, se lo va a dividir
tanto para el subproceso de Consultas como para el
de Requerimientos, para poder mostrar de una
mejor manera los tiempos que conllevan cada uno

de ellos.




Flujograma actual del subproceso de Consultas

CLIENTE

Ingresa a las oficinas para
solicitar la consulta

COUNTER

0:00:10
o Esta ocupado
] el Counter?
Si
Eapara #n |a sala de
estar, hasia ser
atendido por el Counter
Se desocupo
el Counter?
Si
LY ¥
Se dirige para ser atendido
por el Counter
0:00.07

rom—

No

No

Recibe al cliente y lo saluda
Si, buenos (dias, lardes)

h
<5>Pi‘eglrnt:-) al cliente su # de
confralo o sus apelidos
conpletos y lo digita en el
sisterma para ver el historial

l

0:00:05

0:00:05

CLIENTE

: b

Indica su # de conlrato o sus
apellidos y comunica la
consulta

0:00:30

Saldos/

Revistas
SaldmMevnin
L]

Factwas/Artenas
tohadas

Facturas/
Antenas
Robadas




Ingresa
Novadad

Facha de
compromiso
Quian lo atendié
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COUNTER COUNTER
0 C
Verifica en el sistema la solicitud Verifica en el sistema el estado
que desea el cliente yle dala de cuenta del cliente y le da la
informacién respectiva. informacién respecliva
+ 0:02:00 0:00:40
®
i No
Se despide del cliente El chente deaea
mayor o
0:00:05 informacion?
# Si
Registra las
"
= “°"°s‘?°:'” Al ® Indica al cliente que se dirja al
Hema 0:0020 | Dpto. de Crédito y Cobranzas,
para que le den mayor
informacion. 00010
No +
DY
Se despide del cliente 4
0:00:05
Registra las
novedades en el
Sistema 00020

Es la itima?

No. Actividades 13

TIEMPO DEL SUBPROC., CONSULTAS 0:04:37
VOLUMEN 40

FRECUENCIA




Explicacion del flujograma descrito para el

subproceso de Consultas.

Cabe aclarar que los clientes que se acercan a
solicitar ya sea una consulta o un requerimiento,
hacen una misma cola; por lo cual el tiempo de
espera a considerar, tanto para el subproceso de
consultas como para el de requerimientos es el

mismo.

1. Como se puede ver en el flujograma, la unica
actividad a la cual no se le coloco el tiempo de
duracion, es en la que esperan los clientes para
ser atendidos por el Auxiliar de Servicios al
Cliente (Counter), dado que este tiempo varia de

acuerdo a los siguientes parametros:

= Numero de personas que estén esperando en
la cola, ya sea para solicitar consultas o

requerimientos, y el;

« Tiempo que toma el Auxiliar de Servicios al
Cliente (Counter) en dar el servicio de dichas

solicitudes.




Cabe aclarar que el tiempo de espera en la cola

que toman los clientes se lo analizara mas
adelante, cuando se realice el estudio de colas
del sistema de atencién junto con la simulacion

del sistema.

En el subproceso de Consultas intervienen 13
actividades, de las cuales se identifico, de
acuerdo al levantamiento realizado, que la
actividad de espera por cliente en los dias pico,

supera la media hora.

El tiempo del subproceso de consultas es

aproximadamente menor a 5 Min.

La cantidad de personas que se acercan a
solicitar alguna consulta y/o requerimiento,
durante los dias picos (mayor demanda de
clientes) es aproximadamente de 40 clientes,

que es el volumen en que se realiza el proceso.

Este subproceso se lo realiza diariamente, que

es la frecuencia del mismo.



Flujograma actual del subproceso de Requerimientos

CLIENTE

hicio

Ingresa a las oficinas para
solicitar el requerimiento

COUNTER

0:00:20
° Estd ocupado
el Counter?
Si
1L_
Espera en la sala de
estar, hasta ser
atendido por el Counter
_
Se desocupd
el Counter?
Si
1 3
Se dirige para ser atendido
por el Counter
0:00:05

No

No

b

Si, buenos (dias, 1ardes)

Recibe al cliente y lo saluda:

Ot

Pregunta al cliente su # de
contrato o sus apellidos
completos y lo digita en el
sislema para ver el historial

L

0:00:05

0:00:05

CLIENTE

¥

Indica su # de contrato o sus
apellidos y comunica el
requerimiento que desea
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0:00:30




COUNTER
Para REFRESH DE CAJAS DECODIFICADORAS y APERTURA DE ANTENAS

1

Visualiza el # de contrato del

cliente en la pantalla y lo anola
en un papel.

v

dirige al departamento de
Sistemas para enviar el
refresh/ apertura de
antenas

Hay alguien
enviando
Refresh?

No

Envia el refresh/ apertura de
antenas por medio del sistema

v

Se dirige a su puesto de

10

trabajo
"
Indica al cliente que luego de
unos 30 minutos le va a llegar
la sefial
®
Se despide del cliente

0:00:10

0:00:20

Espera hasta que

esté desocupado el
computador que liene
el System Manager

0:04:00

0:00:20

0.00:10

0:00:05

COUNTER

ingresn.
Novedad
Facha da

QDuien lo atendd

Regisira las

novedades en el

Sistema




COUNTER COUNTER CLIENTE
Para CAMBIO DE PLAN/ SUSPENSION TEMPORAL/ DESISTIMIENTO/
15
G\Jetﬂ ica en el sislema los datos y
novedades y obliene el respectivo
formulario de acuerdo al
requerimiento del clente 0:00:03
2
@
Entrega el formulario al cliente
0:00:05
T
8 1
=)
Recibe el formulario
o Y
rgisira en el formulario: respeclivo
los dates correspondientes y sy
tirma
@
Entrega el formulario al Counter
=il
i o e
Recibe el formulario con la
informacion correspondiente y i
Tritadc 0:00:05
1" 7
Verifica los dalos del cliente y
también la informacion del
mismo en el sistema 0:01:00

Indica al cliente que liene
problemas con pagos del
servicio, deudas, elc.

La informacién
estad en orden?

Si
oy
Indica al cliente que su solicitud
sera ttarriada'en los proximos 0:00:20
dias
L]
G
Se despide del cliente.

0:00:05

Registra las
novedades en el
Sistema

0:00:20

Es la dltima?

Si

0:00:20

0:00.05

0:00:30

0:00:05
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CLIENTE COUNTER TECNICO
Por FALLA OPERATIVA DEL CONTROL REMOTO
= —
(u\ ¢ » j
& Realiza una limpieza isio|
una limpieza y revision
Entrega el control remoto que Recibe el control remolo (prueba) del control remoto
tiene problemas en su
funcionamiento 0:00:03 0:02:00
l\ 0:00:03
Y
Se dirige al departamenlo Dafio leve 7
Técnico para que revisen el
control remoto
0:00:25 | No
®-
Realiza el carrbio del control
’; remoto por uno nuevo
Espera hasta que o s
regrese el Técnico a la = Esld el Técnico 0:00:05
empress en la empresa? 2
— A4
s ©,
Entrega el control remoto al
Auxiliar de Servicios al Cliente
(Counter)
0:00:05

|

vy 1

Recibe el control remoto y se

dirige a su puesto de trabajo
0:00:25

A
©;
Entrega el control remoto al
cliente y se despide

0:00:05

e v

Recibe el control remolo y se
refira de la empresa

0:00:05

Registra las

novedades en el

Sistema

Es la uttima?

Si




COUNTER
Para VISITAS TECNICAS

@

O,

Se despide del cliente

Registra las
novedades en el
Sistema

Consulta la disponibifidad de
cupos para enviar la Visita
Técnica
0:01:00
©;
Coordina con el cliente la fecha
y horario.
0:00:50
Bt
r/ Regisira en el Formulario
“Insl ones y Rep jones” >
(Pra-impreso) 0:01:00

#Conlralo
Nombre del clionta
Direc (haslado)
Telétono

Nowdad
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COUNTER AUX DE SERV. AL CLIENTE
Para CAMBIO DE PLAN/ SUSPENSION TEMPORAL/ DESISTIMIENTO/
|
[4]
v - !
Enirega ledos los formularios I Recibe todos los formularios

utilizados para este propésito, | s gt o it
receplados durante el dia al | P

2 correspondiente en el sistema
Coordinador de Servicios al Cliente | 0:00:10 0:00:10

COUNTER AUX SERVICIOS AL CLIENTE
Para VISITAS TECNICAS

a4 45 ‘

Genera e imprime las ordenes
de servicio receptadas durante
el dia y se las entrega al Aux.

Recibe todas las ordenes de
servicio para realizar la

Hicaci
de Servicios al Cliente 0:07:00 PRI Ao 0:00:10
B : 1————( : )
Fin
No. Actividades 45
TPO. DEL SUBPROCESQ REQUERTO 0:23:47
VOLUMEN 40

FRECUENCIA D

CIB-ESPOL




Explicacion del flujograma descrito para el

subproceso de Requerimientos.

1. En el flujograma de este subproceso se puede

ver que existen 3 demoras:

a.- Cuando el clienlte tiene que esperar para ser
atendido, la cual es la misma que la

mencionada en el subproceso de consultas;

b.- Cuando el Auxiliar de Servicios al Cliente
(Counter) encuentra ocupado el puesto y
tiene que esperar para poder enviar el

refresh por medio del Sistema Principal, y

c.- Cuando el Tecnico no se encuentra en la
empresa y el Auxiliar de Servicios al Cliente
(Counter) necesita que le arregle o cambie

un control remoto.

A éstas demoras no se colocaron el tiempo de
duracion respectivo debido a que: Para la
primera demora, como se dijo anteriormente

para el Subproceso de Consultas, el tiempo de



espera en la cola se lo analizara cuando se
realice el estudio de colas, mientras que para la
segunda demora, el tiempo de espera depende
del numero de personas (Auxiliares de Servicios
al Cliente) que estén esperando por enviar el
refresh, por medio del Sistema Principal que
maneja las cajas decodificadoras y antenas de
cable; y para la tercera demora, también no se
colocé el tiempo de duracién, porque no se
sabia exactamente el tiempo en que iban a llegar
los Técnicos a la empresa, para solucionar el

problema de los controles remotos.

En el subproceso de Requerimientos intervienen
45 actividades, de las cuales, de acuerdo al
levantamiento efectuado, se identificaron tres
puntos debiles que retardaban y hacian
ineficiente el servicio brindado a los clientes, los

mismos que eran:

= Cuando el personal de Servicios al Cliente

realizaba el envio del refresh a las cajas



decodificadoras y antenas, los cuales tenian

que esperar a que esté desocupado el puesto
en donde esta Ilocalizado el Sistema

Principal, para poder enviarlo.

« Cuando los clientes solicitaban al Counter,
que le revise o cambie por uno nuevo el
control remoto, el cual tenia que buscar al
Técnico de la empresa para que le solucione

el problema.

» Cuando los clientes solicitaban al Counter
que le envien a los Reparadores, debido a
algun problema en la sefial de cable, el cual
no trataba (si era posible) de solucionar el
problema, sin tener que enviar

necesariamente la visita técnica.

3. El tiempo del subproceso de requerimientos es

aproximadamente de 24 Min.

4. La cantidad de personas que se acercan a
solicitar alguna consulta y/o requerimiento,

durante los dias picos (mayor demanda de
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clientes) es aproximadamente de 40 clientes,

que es el volumen en que se realiza el proceso.

5. Este subproceso se lo realiza diariamente, que

es la frecuencia del mismo.

Conclusiones: Fortalezas, Debilidades

La mejor manera de identificar las fortalezas vy
especialmente las debilidades que tienen los
procesos que se desarrollan en una empresa, es sin
lugar a dudas, con los responsables y usuarios que
intervienen en dichos procesos con los cuales se
utilizé la técnica conocida como la Tormenta o lluvia

de Ideas.

La Tormenta de Ideas es una Técnica de Dinamica
de Grupo (TDG), que reglamenta la participacion de
un grupo de personas y permite usar su capacidad

de pensar y crear ideas, para determinar problemas,
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sus causas, las soluciones y la manera de

implantarlas.

Cabe aclarar que para identificar las fortalezas vy
debilidades que tienen los procesos a tratar, asi
como para el analisis de los problemas generados
en cada uno de dichos procesos, se conformaron

dos equipos de trabajo:

1. Para analizar el proceso de Atencion
Personalizada a clientes, un equipo
conformado por el Jefe de Servicios al Cliente,
Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter) vy

Asistente de O&M; mientras que:

2. Para analizar el proceso de Visitas Técnicas,
un equipo conformado por el Jefe de Servicios al
Cliente, Supervisor de Campo, personal de
algunos grupos de visitas técnicas y Asistente de

O&M.




60

A continuacion se presentan las fortalezas vy
debilidades que tiene el proceso de Atencion

Personalizada a clientes:

Fortalezas

» Buena imagen (presencia) del personal de
Servicios al Cliente. |

» Espacio y localizacién adecuada para brindar la

atencion al cliente.

Debilidades
» Existe una mala imagen del servicio de atencion
personalizada, de los clientes hacia la empresa
por los siguientes motivos:
1. No hay un control de turnos, ya sea personal
o automatico, de los clientes que se acercan
a la empresa a solicitar por el servicio.
2. Existe una sola persona para dar la atencion

personalizada al cliente, especialmente en




los dias pico (primera y ultima semana del

mes).

En los dias pico, los clientes optan por irse de
la empresa sin ser atendidos, por la larga
cola que existe.

En esta area se cuenta con una impresora
obsoleta, la cual da una mala imagen y hace
que el trabajo del Counter sea lento.
Interrupcion del servicio al cliente, por alguna
necesidad o actividad que tenga que realizar
el Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter) en
alguno de los departamentos (Dept.

Sistemas, Dept. Técnico, etc.).

» Falta de capacitacion al personal de Servicios al

Cliente, ya sea en cuanto a la calidad del

servicio como, al manejo basico de los equipos

del servicio.

» El Sistema de Consultas no cuenta con una

opcion que le permita al Auxiliar de Servicios al



Cliente (Counter) enviar el refresh a los equipos

de los clientes, desde su computador.

» No existe un control del personal (Auxiliares de
Servicios al Cliente / Counter ) que ingresa al
departamento de Sistemas, por motivo de enviar

el refresh.

2.3.2 Proceso de las Visitas Técnicas

Antecedentes

El proceso de las Visitas Técnicas comprende los siguientes
servicios: Reparaciones, retiros y traslado de equipos, los
cuales se inician desde que el Auxiliar de Servicios al Cliente
(Horario Diferido), realiza la planificacion de ruta, hasta que el
personal de Reparaciones realiza las visitas técnicas

solicitadas por los clientes.

Datos Importantes
« Este proceso forma parte del Area de Servicios al Cliente.
Para realizar el proceso de Visitas Técnicas, el

departamento de Reparaciones esta formado por el




siguiente personal: un Supervisor de Campo, un

Coordinador de Reparaciones, siete Auxiliares de Servicios
al Cliente (contando con el Auxiliar del horario diferido) y

once Reparadores.

Existe un horario diferido (18:00 — 22:00 p.m.) en el que un
Auxiliar de Servicios al Cliente, recepta las solicitudes de
los clientes por teléfono y realiza la planificacion de las

visitas técnicas.

Este departamento cuenta con 4 vehiculos, para cubrir 5

Zonas.

Estos vehiculos son 3 furgonetas y 1 camioneta; en las
furgonetas viajan 3 Reparadores (1 Chofer y 2 Ayudantes),

mientras que en la camioneta viajan 2 (1 chofer y 1

ayudante).




2.3.21

64

Levantamiento del proceso

Luego de que los Auxiliares de Servicios al Cliente
(internos y el Counter) receptan, tanto telefénica
como personalmente duranfe el dia laborable los
requerimientos de los clientes por concepto de
Visitas Técnicas y entregan al final del dia las
ordenes de visitas impresas al Auxiliar de Servicios
al Cliente (Horario Diferido) responsable de
planificar la ruta, empieza el proceso de las Visitas

técnicas que a continuacion se detalla:

1. El Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario
Diferido) responsable de realizar la planificaciéon
de rutas para cada grupo de Reparadores,
obtiene todas las Actas de entrega y recepcion
(ordenes de servicio) (Ver Apéndice E), que le
han sido entregadas y las que tiene pendientes
de los dias anteriores, tomando en cuenta su
prioridad y novedad por razones atribuidas al

cliente.




2.

El Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario

Diferido) clasifica las ordenes de servicio, tanto
pendientes como actuales, de acuerdo a los
sectores en donde vivan los clientes y al numero
de vehiculos con los que cuenta el departamento
de Reparaciones; ademas, escribe en el
formulario “Instalaciones-Reparaciones” (Ver
Apéndice C), el sector o la zona a la cual es
asignada esa ruta, nimero de servicio, numero
de contrato, nombre del cliente, direccion,
paquete/ visita técnica y novedades que

pudieran existir.

El Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario
Diferido) responsable, deja listas las ordenes de
servicio con los respectivos formularios de
“Instalaciones—Reparaciones” de acuerdo a los

sectores a visitar por parte de los Reparadores.
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El Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario
Diferido) verifica en las ordenes de servicio
impresas el motivo de la visita técnica (Falla de
sefal, rayas blancas, etc.) para solicitar a
Bodega, mediante el formulario “Solicitud diaria
de equipos/ materiales” (Ver Anexo 3 del
Apéndice G), los equipos y materiales a entregar

a los Reparadores.

Al siguiente dia, en la mafiana, cada Reparador
se dirige al area de Servicios al Cliente, obtiene
las ordenes de servicio con su respectivo
formulario “Instalaciones-Reparaciones”
asignados y verifica con el Supervisor de Campo
la ruta optima a seguir para realizar las visitas

técnicas.

El Supervisor de Campo entrega las radios

portatiles de comunicaciéon, registrando en el
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formulario “Control Diario de Vehiculos y Radios
de Comunicacion” (Ver Anexo 4 del Apéndice
G), las llaves y el ticket para el combustible del

vehiculo.

. Los Reparadores se dirigen a la Bodega a
solicitar los equipos y materiales que necesitaran

para realizar las visitas técnicas.

. El Bodeguero, que desde el dia anterior ya tenia
coordinado los equipos y materiales a entregar a
cada técnico, realiza el egreso de Bodega de los
mismos, para cada Reparador mediante los
comprobantes de egreso de equipos ¥y

materiales (Ver Anexo 5 del Apéndice G).

. Los Reparadores cogen los equipos y materiales

entregados por el Bodeguero, verifican que las
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antenas de cable estén aperturadas y; si no las
estan, registran el codigo respectivo en el
formulario “Devolucion de equipos por fallas”
(Ver Anexo 6 del Apéndice G), y lo entregan
junto con el equipo al Bodeguero; luego, se
dirigen en los vehiculos asignados, a realizar las
visitas tecnicas a los clientes de acuerdo a la

ruta asignada.

10.Ingresan al domicilio del cliente y proceden a
realizar la reparacion, retiro o traslado de los
equipos, de acuerdo a la solicitud realizada por
el cliente. En caso de que el cliente no se
encuentre en su domicilio, registra los datos
correspondientes en el formulario “Hoja de
Visita” (Ver Anexo 7 del Apéndice G) y lo coloca

en un lugar visible en el domicilio.




11. Luego de efectuada la visita técnica, solicitan la

firma del cliente en la orden de servicio, y le
dejan la copia de la misma como constancia de
la visita técnica realizada y ellos (Reparadores)
se quedan con la original para entregarla al

bodeguero.

12.Luego de realizadas las visitas técnicas, los

grupos de Reparadores regresan a la empresa.

Documentos que intervienen en el proceso

Formularios: “Instalaciones— Reparaciones”, Acta de
Entrega y Recepcion (Orden de Servicio), “Solicitud
diaria de equipos/ materiales”, “Devolucion de
equipos por fallas”, Comprobantes de egreso de‘
equipos y materiales, Control Diario de Vehiculos y

Radios de Comunicacion, y Hoja de Visita.
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Programas del Sistema que intervienen en el
proceso Programa de Operaciones (Pantalla

Consulta de Clientes) (Ver Apéndice D ).

2.3.2.2 Diagramacion y medicion del proceso |

(Flujogramacion)

A continuacion se presenta el flujopgrama actual del
proceso mencionado y la explicacion del mismo.
Este proceso esta formado por los siguientes
subprocesos: Planificacion de la Visita Técnica,
Abastecimiento de Combustible y Realizacion de la

Visita Técnica.




Flujograma actual del subproceso de Planificacion de la Visita Técnica

AUX SERVICIOS AL CLIENTE

®Dbh'ene los formularios "Acta
de Entrega y Recepcion”
{Ordenes de servicio) actuales
y pendientes

T

Clasifica por zona las ordenes
de servicio

0:00:30

0:10:00 (2 min. X 5 zonas)

Y

®

Cuenta las ordenes que liene
por cada zona, 001:15 (15 seg, x 5 zonas)

@ A

Obtiene el formulario
"Instalaciones- Reparaciones"

0:00.03

Y
§
Q Babora el formulario
"Instalaciones - Reparaciones”
por cada zona

—_—

- Adjunta las ordenes de
servicios y el formulario
"Instalaciones - Reparaciones”

para cada zona 0:01.00

l

0:20.00 (4 min. x 5zonas)

AUX SERVICIOS AL CLIENTE

v

Archiva 1 copla del formularie
talaciones-Reparaciones’ de ¢
na
paracficina

0:00:10



AUX SERVICIOS AL CLIENTE

%;} Obtiene los formularios
"Instalaciones- Reparaciones”
y las ordenes de servicio
asignadas para cada ruta

®
Revisa las Visitas Técnicas a
realizar para cada ruta

No
Estd bien descrito of

0:00:05

0:10:00

AUX SERVICIOS AL CLIENTE

( 2 min. X 5 zonas)

14
O_iRele las novedades en el
sislema, para verificar el

requesimi de
wsitas tﬂy

Si

requerimiento para solicilar bien el
equipa/ material que se le asignard a
cada grupo de reparacién

a
-

O
~ Elabora el formulario *Solicilud de
equipos/ materiales” para cada
grupo de reparacién de acuerdo al
requerimiento.

@ Imprime y obtiene dicho
formulario de la "Solicitud de
equipos/ materiales para
bodega"

Se traslada a la bodega.

13

Entrega el original y copia de
dicho formulario al Bodeguero.

0.01.00

0:00:30

0:00:30

( 1min, X 5 zonas)

72

AUX SERVICIOS AL CLIENTE

0.05.00

v

Obliene la firma de recibido del
Bodeguero en la original y
copia de dicho formulario.

15

0:00:10

G\_ Y
V) )
Coge la copia del formulario y
se traslada hacia el drea de

Servicio al Cliente
0°00:55

chiva |a copia dal formudarin en ol file,
correspondente

0:00:10

Espera al dia siguiente



SUPERV. DE CAMPO

Obtiene los

O,
formularies:“"Inslalacienes-

Reparaciones” junlo con las ordenes
de servicio de cada rula

REPARADOR

REPARADOR
@ Y
Obtiene el radie portatil de su

respectiva base.

( } seg. X 5zonas) 00015 @ A 4
A
@uk’nl el orden de recorrido dplimo Revisa si esta cargado el radio
de la rula en el formulario portatil
“Instalaciones- Reparaciones”
do con el ble de
cada grupe de Reparadores
(5 seg. x 5zonas)  0:02:05 No
20 A Esta cargado?
Ertrega los lormuatios“Acta de Enbregay
Recepcidn e "Instalaciones- Roparaci ones”
{otiginal) al resporsable de cado grupo de =
Reparadores SI
]
( §seg X 5grupos) 0:00:25 .
b Coloca el radio portatil en su
Archiva las copina de los fermilarlos cinturon,
"Instalaclones- Reparadones”,
jpara su seguimisnto
de las fitas
0:00:10
y
@)
Obtiene el formultario: Control
de Vehiculos y Radios de
Conunicacion, 0:00.05 _.—_*1
¥ D
@ Registra su firma de
Solicita la firma responsabiidad del radio
del responsable del grupo en portatil en dicho formulario
dicho formulario
0:00:05

0:00:15

0:00:25

0:00:15

0:00:25

(3 seg. X 5grup I)s]

( 5seg. X 5 grupps)

0
~ Conunica al Supervisor de
Campo para que tenga
conocimiento y asigne otro
radio.

(3 seg. X 5grupos)

(5seg. X 5 grupos)

0:00:10



REPARADOR SUPERV. DE CAMPO

| % 32 *
Solicita el ticket para el . :
Obtiene la ticket:
‘ combustible al Supervisor de ::;e g a'rc el ;Zf s
Campo g 0:00:10
‘ 0:00.02
a5 A
o
Registra en la ticketera los
P datos correspondientes
30
Recibe el ticket para el (15 seg. X 5 grupos) 0:01:15
combustible. b,
0:00:02 @
Desprende la papeleta de la
ticketera
3 0:00:02 ‘
1
e lraslada a Bodega y solicita
al Badeguero, los equipos y b ‘
materiales para salir a realizar =y
las visitas técnicas 0:00:40 Entrega la papeleta de la ‘
ticketera al Reparador ‘
0.0005
N ‘




ko]

BODEGUERO

3

Entrega al Reparador los
equipos/ materiales de acuerdo
a lo solicitado per el Auxiliar de

Servicios al Cliente.

Si

LU

( 1“1 X 5 grupos)

0:10:00

BODEGUERO

REPARADOR

v

Recibe los equipos y materiales

No
Es & (itimo equipo wo
material a entregar?

©

A
Obtiene los formularios
"Comprobante de Egreso a
Bodega" para equipos
(Impreso)

——r

Bodega" de equipos/ materiales

v

Obtiene los formularios
"Conmprobante de Fgreso " para
materiales
(Pre-impreso)

0:00:02

40

¥

Regisira los datos en el formulario
"Comprobante de Egreso a
Bodega" para maleriales

T

4
-

:

Entrega los formularios
"Comprobante de Egreso a

al Reparador

0:00:25

( 5 seg. X 5 grupos)

0:00:02

0:10:00

( 2min. X 5 grupos)

J

42

K Recibe los formularios
"Comprobante de Egreso a

Bodega” equipos y materiales

@ \

Revisa los formularios
"Comprobante de Egreso a
Bodega” Vs. lo recibido

0:.00:10

0.:00:05

0:00:30



REPARADOR

SUPERV. DE CAMPO

Devuelve el formulario
"Comprobante de Egreso a
Bodega" para su correcion

Al
ﬁ;ka 1a firma de recibi conforme en
los formularios*Comprabante de
Egreso a Bodega” para equipos y
materiales 0.00:10

(o) 4
Entrega la copia de los
formularios™Comprobante de Egreso a
Bodega® para equipos y materiales al 0:00:05
Bodeguero

Y

Archiva la original de los_lormilarios
wComprobante de Egreso a Bodegay
para equipos/
materinles

0:00:10

Comprueba el funcionamiento
operalivo de los equipos
(decodificadores y antenas)

Decodificada

Es Antena o
Decodificador?

Antena
@
Revisa la antena para constalar
si esta aperturada con la sefial 0:01:00

=)
Wﬁegfs!ra ¢l cddigo de la antena y su firma
de responsahilidad en el formulario
"Devolucién de Equipos por Fallas®

Estd corecto?

o]
y @)
’f)e\.uel\re el equipo (No listo para

utilizarlo) con la copia del
formulario "Develucion de quipos

i m— e — por Fallas" al Bodeguero
-
- i
Se traslada al vehiculo para rfe solicita la firma al Bodeguero y!
guardar los equipos y materiales. le entrega la original del
0:00:20 formulario” Devolucién de

Equipos por Fallas”

: =
C\ Archiva 1a copia del formulario ;

"Devolucidn de Equipas par
X Fallas®

Celoca todos los equipos y
materiales en el vehiculo

0.00.05

0:00:40

0:00:10

0.00:20

0:00.10

= R —

Y
Registra en el formulario: Control de

Vehiculos y Radios de Comunicacién, la
hora de salida, el km y el combustible de

salida del vehiculo 0:00.30
Es el dltimo grupo
en ser regisirado?
Si
®
Archiva el formulario.
Control de Vehiculos y
Radios de Comunicacidp
0:00:10
|
|
N [y ‘
No. Activ. Planificacion 57
Tpo. Subproceso Planificacién 1:23.08 ‘
VOLUMEN PLANIFICACION 1
FRECUENCIA PLANIFICACION D
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Explicacion del flujograma descrito para el

subproceso de Planificacion de la Visita Técnica.

1. En el subproceso de Planificacion de visitas
técnicas, intervienen 57 actividades, de las
cuales se identificé un punto débil, que consistia
en que el Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario
Diferido) no confirmaba las visitas tecnicas a

realizar por los Reparadores al dia siguiente.

2. El tiempo del subproceso de Planificacién de

visitas técnicas es mas de 1 Hora.

3. La cantidad de veces en que se realiza este
subproceso es 1 vez al dia, que es el volumen

del subproceso.

4. Este subproceso se lo realiza diariamente, que

es la frecuencia del subproceso.
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Flujograma actual de los subprocesos de Abastecimiento de combustible

v Realizacion de la Visita Técnica

REPARADOR REPARADOR

—»
9 [Bd

Se fraslada a la Gasolinera, Obtiene el formulario:
0:05:00 Instalaciones - Reparaciones 0.00:05
@
Revisa el formulario:
@ Instalaciones - Reparaciones la
Solicita combustible en la ruta (direccién del cliente)
gasolinera 0:00:10
0.05:00 v
1
A
G\ + ﬁ\& traslada a la direccion del
4 cliente de acuerdo ala
Entrega ticket al despachador prioridad
0:15:00
0:00:05
0,
Recibe factura de combustible
0:001 Demora hasta buscar el
10005 domicifio (No. Sotar, Vita)
‘ 0:05:00
G-
Se traslada al vehiculo para
salir de acuerdo a la ruta
planificada
-

R

Llama a oficinas para pedir
referencia

0:01:00




>—*

@ v

®

REPARADOR

Llama al cliente (Toca la puerta,
timbre)

Esta el cliente?

St

0:02:00

Saluda al cliente

Pregunta al cliente donde liene
instalados los equipes (Lugar: sala,
oficina, dormitorio, etc.)

Se traslada hasta legar al lugar
indicado por el clienle

Realiza la reparacion o el retiro
de los equipos/ materiales del
servicio

25
&

0:00:05

0:00:10

0:01:00

0:15:00

REPARADOR

"

Solicita a base por medio de la radio
que realice la llamada al cliente para
cerificar si esta

&

0:00:20
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COORD. DE REPARACIONES COORD. DE REPARACIONES REPARADOR
20
Comunica la novedad
(Necesidad de las referencias
‘ i Escmid _ Pone en fspera al.c.ﬁenie del donico, de fa presencle o
en la Inea telefdnica
0:00:20) no del cliente en la casa) 0:00:20
s
12
Conlesta la llamada del
Reparador
0:00:05
Ingresa en el
sistema los datos
del cliente (nimero e
de contralo) ik
1%
KConfirma con el reparador la
direccion, e indica las
referencias del domicilio 0:01:00
HG—
-
Llama por leléfono al clienle
para constatar si se encuentra
0:01:00

Presencia de

l Reparadores
Si—. S Comunica al cliente que el personal
- de Ia empresa, esld en su domicifio
No Referencia 0:00:20
i del domicilio

Comunica al Reparador que el
cliente no contesta y que
proceda a su retiro del lugar

8

Comunica al cliente que indique Ia
0:00:20 relerencia ya que en este momento
ol personal de reparaciones esta en
el sector

0:.01:00




REPARADOR

[
!

Obtiene el formulario "Hoja de
visita”

A4
Regisira en el formulario Hoja de
Visita los siguientes dalos
Fecha, Cliente, Contrato, Hora de
Visita

Registra su firma de
responsabilidad en el formulario

Coloca en un lugar visible el
formulario "Hoja de Vista" en el
domiciio del cliente

Se refira y se dirige a otra
Visita técnica

0:00:03

0.00:40

0:00:05

0.00:03

0:00:10

REPARADOR

Obtiene el formulario: "Acta
Entrega Recepcion” (orden de
servicio).

et
Registra los datos y
observaciones en el formulario

Acta de entrega y recepcion.

(=
Registra en la orden de servicio
su firma de responsabiidad

Y

iy
Solicita al cliente que registre
su firma de recibido en la orden
de servicio.

0

Entrega la copia de 1a orden de
servicio al cliente

Se despide del cliente

A

Archiva temgoralinenis ol
Tor prudawie onigingal

0:00:03

0:00:40

0:00:05

Q:00:10

0:00:03

0:00:05

0.00:10



REPARADOR

Es la ofima vsita
lécnica?

Si

3

Se traslada a las oficinas de la
empresa

0:15:.00

No. Activ. Abastec. Gasolina [

Tpo. Subproces. Abastec. Gasolina 0:10:20
VOLUMEN ABASTEC. GASOLINA 2
FRECLENCIA ABASTEC. GASOLINA S

No. Activ. Realizacion Vis. Tec. 33

Tpo. Subproces. Realizac.Vis. Tec, 1:01:42
VOLUMEN REALIZAC. VIS. TEC. 15
FRECUENCIA REALIZAC. VIS. TEC. D

[No. TOTALACTV. DELPROCESO | 95 |

Explicacion del flujograma descrito para los
subprocesos de Abastecimiento de combustible

y Realizacion de la Visita Técnica.

1. En el subproceso del Abastecimiento de

combustible, intervienen 5 actividades.




El tiempo del subproceso del abastecimiento de

combustible es mas de 10 Min.

La cantidad de veces, en que los vehiculos se
abastecen de gasolina es 2 veces a la semana,

que es el volumen.

Este subproceso se lo realiza semanalmente,

que es la frecuencia.

Para el subproceso de la Realizacion de Ia
visita técnica, hay 33 actividades que

intervienen en el mismo.

El tiempo del subproceso de la Realizacion de la

visita técnica es mas de 1 Hora.

El estandar de visitas técnicas actuales que se
realiza diariamente es de 15 visitas, que es el

volumen.

Este subproceso se lo realiza diariamente, que

es la frecuencia.




Conclusiones: Fortalezas, Debilidades
Para analizar las fortalezas y debilidades del
proceso de Visitas Técnicas, se sigue el mismo
criterio utilizado en el proceso de Atencion
Personalizada; a continuacion se presentan las

mismas.

Fortalezas
» Utilizacién correcta del uniforme que lo identifica,

al personal de Reparaciones, como trabajadores

de la empresa.
» Equipos de comunicacion y alcance de senal y

materiales.

Debilidades

» No hay una confirmacion posterior (al final del
dia) con el cliente, de la visita técnica a
efectuarse, originando que existan visitas

técnicas pendientes.



» Existe un vehiculo (camioneta) con el que cuenta

la empresa que no cumple con las
caracteristicas fisicas necesarias para realizar
las visitas técnicas.

La flota de vehiculos con los que cuenta la
empresa no abastecen a cubrir la demanda
existente de clientes que solicitan por este
servicio.

El formulario Acta de entrega y recepcion (Orden
de Servicio) que utilizan los Reparadores para
realizar las visitas técnicas, no agregan valor a la
labor del Reparador; debido a que no contiene
informacion importante para poder localizar mas
rapidamente el domicilio del cliente, como por

ejemplo, las Referencias del domicilio.
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2.4 Analisis de los problemas criticos encontrados en las Auditorias

de Servicios

Al realizar el analisis de los problemas que incidieron mayormente en
la cancelacion del servicio de cable que fueron: la Lenta y deficiente
atencion personalizada al cliente y las Visitas técnicas pendientes; se
utilizan las herramientas estadisticas conocidas como el Diagrama
Ishikawa y el Diagrama de Arbol, con el cual se identifican las causas

y subcausas que generaron éstos problemas.

Estos diagramas nos permiten tener un panorama global del
problema vy visualizar las relaciones que tienen entre las causas y su
efecto.

2.4.1 Lenta y deficiente atencion personalizada a los clientes

A continuacion se presenta el analisis para este primer

problema:




2.41.1 Determinacion de las causas de origen

En la Figura 2.2 se muestra el analisis realizado

mediante el diagrama de Ishikawa, para conocer las
causas del problema de

la lenta atencion

personalizada. Mientras que en la Tabla 13, se

presenta un resumen de las causas, subcausas y

mejoras tentativas para este primer problema.

I PERSONAL ]
El Counter no se

ahastece para alender 8
los clientes en

delerminados perlodos \

Por estos perlodos del
mes exisfe mayor
demanda ue clientes

Existe un desconocimiento
de las necesitatles dal
Clienfe

No hay un seguimienifo acerca de la
atencién que se le brina al clienfe
(No hay retroalimentacidn)

El Auxilinr de Servicios al Cliente
no tiene un teidfono con thiea
inferna

Existe una

impresora obsoleta

Falta de reforzar In calidad del yruwidosa
senvicio de afencion al personal .

Disminucitn de costos

pav an ) depamtamento

Disminucidn de cosfos
" para el departamento
Personal con wnivel
bajo de capaciacidn d

LENTA ¥
DEFICIENTE
ATENCION
Q PERSONALIZADA
Algunas actividades que realizan e ‘/"/
f0s Auxilinres de Servicios af — 7
Cliente no agregan valor en el " 4 b i
momonto de la afencién al clionfe ~ / / A La atencion al clienfn es
P desargamzmdin
7
Vi No se controlan los furnos de los
Dichas actividades hacen demorar <
Ia atencian al cliente y no son
eficienfes

clicutes que solicitan por ol servcio
557

/

No exisfe un mecanismo aufomalico o

una personn encargada e confrolar

Ins turnos de los clienfes
~ METODO l

" MATERIALES

Figura 2.2 Diagrama de Ishikawa para la lenta y deficiente atencién
personalizada
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2.41.2 Conclusiones

Las causas principales que incidieron en el
problema de la atencion personalizada a los

clientes, son las siguientes:

Causa Principal 1

« El Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter) no se
abastece en determinados periodos del mes
para atender a todos los clientes que solicitan el
servicio.

Mejora Tentativa

o Contratar a un segundo Auxiliar de Servicios al
Cliente (Counter) para poder cubrir la mayor
demanda de clientes en determinados periodos
del mes.

Causa Principal 2

- Falta de reforzar la calidad del servicio de
atencion al personal de Servicios al Cliente.

Mejora Tentativa

u Capacitar al personal de Servicios al Cliente.
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Causa Principal 3
= Existe un desconocimiento de las necesidades
del cliente. ‘
Mejora Tentativa ‘
0 Realizar el seguimiento o la medicion de la |
atencion personalizada a los clientes.
Causa Principal 4y 5
 Existe una impresora obsoleta y no hay un
teléfono con linea interna, en el area de la
atencion personalizada.
Mejora Tentativa
o Comprar una impresora matricial y un teléfono.
Causa Principal 6
« El Counter tiene que buscar y solicitar la ayuda
del Técnico de la empresa, cuando el cliente
tiene algun problema con el control remoto, para
que lo arregle o cambie por uno nuevo
Mejoras Tentativas

Existen dos mejoras para este problema:




o Capacitar al Auxiliar de Servicios al Cliente

(Counter) en el funcionamiento basico de los
equipos (caja decodificadora, control remoto) por
parte del departamento Técnico, y;

Crear una politica para este proceso, en la que
el Jefe de Servicios al Cliente autorice, que el
Counter tenga una determinada cantidad de
controles remotos en su escritorio, para evitar su

traslado al departamento Técnico para solicitarlo.

Causa Principal 7

El Counter tiene que dirigirse necesariamente al
Area de Sistemas, para poder enviar el refresh
(impulso de sefial a los equipos del servicio) al

cliente que lo solicite.

Mejora Tentativa

o Aprovechar el sistema, mediante la creacion de

una opcion llamada “Refresh” en la pantalla
principal de Atencion a Clientes, que le permita
al Auxiliar de Servicios al Cliente poder enviar el

refresh o apertura de equipos, sin que tenga que



levantarse y dirigirse al area de Sistemas para

poder desde aqui enviarlo.

Causa Principal 8

« Atencion al Cliente es desorganizada.

Mejoras Tentativas

Para esta mejora hubo dos alternativas:

u Comprar un kit de turno con su respectiva
ticketera, y ;

o Delegar al Guardia de Seguridad que controle

los turnos de los clientes.

2.4.2 Visitas técnicas pendientes

A continuacion se presenta el analisis para este segundo

problema:

2.4.21 Determinacion de las causas de origen

En la Figura 2.3 se muestra el el analisis realizado
mediante el diagrama de Ishikawa, para conocer las

causas del problema de las visitas técnicas




pendientes. Mientras que en la Tabla 14, se
presenta un resumen de las causas, subcausas y

mejoras tentativas para este segundo problema.

PERSONAL " EQUIPOS J

La empresa no invierfe
para dar un mejor servicio
y una buena imagen
Faita de personal de

reparaciones El Dpto. de Reparaciones hene vehiculos

que no cuenfan con as condiciones
fisicas nacesarias para realizar mds
E7 personal de Reparaciones no oficazments las Visitas Tdenicas
se abaslece en cubrir la demanda

de las wisitas técnicas —

VISITAS TECNICAS
PENDIENTES

Los Auxiliares de Servicios al /

Chente no realizan ia
confirmacidn de wsilas lcmicas

El frabajo del personal
de reparaciones es lenfo
Exceso de

trab.
El sisfema no ayuda a hacer més i

répido el rabajo del Auxiliar de
Senvicios al Cliente

El formudario de fa orden de servicio carece
de informacidn necesaria para que el

personal de reparaciones pueda ubicar el

No existe un programa domicilio del cliente més rdpido

de confirmacidn de citas

Figura 2.3 Diagrama de Ishikawa para las visitas técnicas pendientes
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Conclusiones

A continuacion se presentan las causas principales
que incidieron en el proablema de las visitas técnicas,

con sus respectivas mejoras tentativas:

Causa Principal 1

= El personal de reparaciones no se abastece en
cubrir la demanda de las visitas técnicas.

Mejoras Tentativas

Para esta mejora hubo dos alternativas:

o Contratar personal para las visitas técnicas.

o Reorganizar los grupos de visitas técnicas.

Causa Principal 2

- El departamento de Reparaciones cuenta con
una flota de vehiculos limitada y uno de los
vehiculos no ofrece las condiciones fisicas y
seguras para el traslado de los equipos y

materiales.



Mejora Tentativa

o Adquirir 2 vehiculos para realizar las visitas
técnicas.

Causa Principal 3

« No existe una confirmacion con el cliente, de las
visitas técnicas a realizar.

Mejora Tentativa

o Disefar y crear un programa en el sistema de
operaciones del area de Servicios al Cliente,
sobre la confirmacion de las visitas técnicas.

Causa Principal 4

» Los Reparadores al realizar las visitas técnicas
demoran en ubicar los domicilios de los clientes.

Mejora Tentativa

u Redisefiar el formulario Acta de entrega y
recepcion (orden de servicio) con campos que

agreguen valor al trabajo del personal de

Reparaciones.




2.5 Indicadores de Gestion

Medir y monitorear los resultados que alcanza una organizacion, nos
permite saber cuanto ha mejorado la organizacion respecto a si

misma a través del tiempo.

2.5.1 Definicion

“Los INDICADORES DE GESTION son el conjunto de
variables y parametros que miden el desempefio de la

organizacion contra sus propios estandares, a través del

tiempo”(?).

Al hablar sobre los Indicadores de desempefio, de gestion o
de medicién; antes que nada, se debe formular los objetivos
que quiere alcanzar, ya sea el area, departamento u

organizacion.

( ? ) Fuente: Manual de Competitividad. Autor: Martin G. Alvarez Torres. Editorial
Panorama. Pagina 256.




2.5.2 Metodologia para el establecimiento de indicadores

La metodologia para establecer los indicadores se basan en

los siguientes puntos:

1. Determinar las Areas de Resultados Criticos (ACR’s)

¢Qué son las Areas de Resultado Critico?

= Son aquellas partes del negocio en las cuales debera

darse una actividad exitosa si es que desea lograr los

objetivos tendentes a alcanzar la mision de la
organizacion.
« Son areas del medio dentro de las cuales debera

maniobrarse para poder ser exitoso.

Para el caso del presente estudio, el Jefe de Servicios al
Cliente establecié como Area de Resuiltado Critico, al Area
de Servicios al Cliente, a la que pertenecen los procesos
de Atenciéon Personalizada y Visitas Técnicas, en base a

las Audiforias de Servicios realizadas.




99

Cabe aclarar que para identificar los posibles indicadores
de cada uno de los procesos, se conformaron dos equipos

de trabajo:

= Proceso de Atencion Personalizada a clientes, un
equipo conformado por el Jefe de Servicios al Cliente,
Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter) y Asistente de

O&M; y,

= Proceso de Visitas Técnicas, un equipo conformado
por el Jefe de Servicios al Cliente, Supervisor de
Campo, Auxiliares de Servicios al Cliente y Asistente de

O&M.

. Definir los atributos (caracteristicas) importantes

Para definir los atributos se utilizé la lluvia o tormenta de
ideas, para obtener el mayor numero de ideas de
indicadores que pueden utilizarse para medir el proceso o

resultado del mismo, segun sea el caso.




PROCESO

PROCESO

ATENCION PERSONALIZADA

Tiempo entre llegadas de clientes
para ser atendidos

Tiempo de espera de los clientes
para ser atendidos

Atencion personalizada a clientes
Porcentaje de clientes que
abandonan el sistema
diariamente sin recibir el servicio
Porcentaje de clientes que son
atendidos diariamente

Numero de Auxiliares de
Servicios al Cliente (Counter) vs.

Numero de clientes

VISITAS TECNICAS

Tiempo promedio en realizar el
proceso de las Visitas Técnicas
Porcentaje de cumplimiento de

visitas técnicas programadas
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Porcentaje de clientes que
solicitan las visitas técnicas
diariamente

Visitas técnicas no atendidas o
pendientes

Porcentaje de errores en las
ordenes de servicio (doble
servicio)

Porcentaje de visitas técnicas por

emergencia

3. Asignacion de ponderacion a cada una de las ideas

obtenidas

Luego de haber obtenido las ideas mas relevantes para

cada proceso a tratar, se asigna una ponderacion a cada

una de ellas, de acuerdo a parametros preestablecidos,

como se presenta en la Tablas 15y 16.

A continuacion se presenta el significado de dichos

parametros:
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Impacto en el cliente.- se refiere a qué tanto influye en el

cliente la idea a ser analizada.

Disponibilidad de la informacion.- se refiere a qué tanta
informacion periédica puedo obtener de la idea a ser

analizada.

Brecha de mejoramiento.- se refiere a cual es la
posibilidad u oportunidad de mejora para determinada

idea, si se decidiera ser implementada como indicador.




TABLA 15

PONDERACION DE IDEAS DEL PROCESO DE ATENCION
PERSONALIZADA

| Brecha

Proceso g Disponibilidad de Calificacion
Atencion wilisite de la mejora- General Ubicacion |
Personalizada (A) informacion (B)| miento {AxBxC)
(C)

Impacto

\ Tiempo entre
| llegadas de
clientes 2 2 3 12 6
para ser
atendidos
Tiempo de
| espera de los 5 p 5 - "
clientes para
ser atendidos
Atencion
personalizada 5 4 5 100 1
Porcentaje de
| clientes que
abandonan el 5 3 4 60 2
sistema
diariamente
Porcentaje de
clientes que
son atendidos
diariamente
Numero de
Auxiliares de
Servicios al
Cliente
(Counter) vs
Numero de
Clientes por




Proceso
Visitas
Técnicas

Impacto
en el
cliente
(A)

TABLA 16

PONDERACION DE IDEAS DEL PROCESO DE VISITAS
TECNICAS

Disponibilidad
de la
informacion (B)

Brecha
de
mejora-
miento

(€)

Calificacion
General
(AxBxC)
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Ubicacion

Tiempo
promedio en
realizar el
| proceso de las
Visitas Técnicas

Porcentaje de
cumplimiento de
las Visitas
Técnicas
programadas

Porcentaje de
Clientes que
solicitan las

Visitas Técnicas
| diariamente

Visitas Técnicas
no atendidas o
pendientes

Porcentaje de
errores en las
ordenes de
| servicio (doble
' servicio)

Porcentaje de
Visitas Técnicas
por emergencia




A todas estas posibles ideas de indicadores ponderadas,

para los dos procesos mencionados; se las fue también
dando un valor de ubicacion de acuerdo a las mayores
puntuaciones que tenian. El equipo de trabajo conformado
para realizar este analisis, decidi6 seleccionar las ideas de
indicadores que ocupaban los tres primeros lugares;
debido fundamentalmente por que eéstas tenian una
relacion directa con las expectativas y satisfaccion de los

clientes.

Evaluacion de ideas segun caracteristicas deseadas

Con base en la seleccion anterior de ideas, se determina si
estas tienen las caracteristicas deseadas de: Medible,
Entendible y Controlable. En las Tablas 17 y 18, se
presentan éstas caracteristicas para los indicadores

seleccionados para cada proceso estudiado.

A continuacion se presenta el significado de dichas

caracteristicas:




Medible.- se refiere a que si el objetivo seleccionado se lo

puede medir (cuantitativamente) periédicamente.

Entendible.- se refiere a que si el objetivo seleccionado

puede ser entendido para los que van a ejecutarlo.

Controlable.- se refiere a que si el objetivo seleccionado

puede estar controlado por los que van a ejecutarlo.

TABLA 17

EVALUACION DE INDICADORES DEL PROCESO DE ATENCION
PERSONALIZADA

B ————

Indicadores Medible Entendible Controlable

| seleccionados

Atencion
personalizada
Porcentaje de

clientes que

Si Si Si

abandonan el
sistema
diariamente
Tiempo de
espera de los
| clientes para ser
' atendidos




TABLA 18

EVALUACION DE INDICADORES DEL PROCESO DE VISITAS
TECNICAS

ndicadores Medible Entendible Controlable
seleccionados

Visitas Técnicas
no atendidas o Si Si
pendientes
Porcentaje de
cumplimientos de
las Visitas
Técnicas
programadas
Porcentaje de
errores en las
ordenes de
_servicio

Para el caso del proceso de Atencion Personalizada, se
puede ver que existen dos potenciales Indicadores de
Calidad que son el: Atencion personalizada y Tiempo de
espera de los clientes para ser atendidos; al ser analizados
por la Jefatura de Servicios al Cliente y los involucrados en
dicho proceso se llego a la conclusion de que el indicador
a tomar en consideracion sera la Atencion Personalizada,

debido a que los dos estan mutuamente relacionados.




Para el caso del proceso de Visitas Técnicas, se puede

ver que los tres posibles indicadores seleccionadas
cumplen los requisitos que necesita tener un objetivo de
calidad (Medible, entendible y controlable). Considerando
el mismo criterio de seleccion expuesto para el caso
anterior, se llegé a la conclusién de que las Visitas
Técnicas no atendidas o pendientes sera el indicador a

tomar en consideracion.

2.5.3 Descripcion de Indicadores

Luego de haber identificado los indicadores correspondientes
tanto del proceso de Atencion Personalizada como para el de
las Visitas Técnicas; para describirlos, se procede a utilizar el
“Formato de Indicadores de Calidad” (Ver Apéndice H). En la
Tabla 19, se presenta la situacion actual de dichos
indicadores;, es decir, los porcentajes obtenidos de los
mismos, desde el mes de Julio hasta el mes de Diciembre del
2001, para conocer la tendencia mensual durante el ultimo
semestre de este afo. Cabe aclarar que posteriormente en

este formato se podra ir realizando el monitoreo mensual




respectivo a cada uno de ellos, durante el primer semestre del
2002.

TABLA 19
INDICADORES ACTUALES DE CALIDAD

LosoTIPO INDICADORES DE CALIDAD

Hoja: [00: PERIODO EVALUADO

[Responsable:

cxD

o icn ™ . P
el povioo | dese FIOPADOR * e
artvr

Incrementar en un 15% Ia Atencide
] Persennlizada qua se brinda a les
chentes

Disminuir 3 un 5.4 % laa Viatas

= Técnicas pandientes

% de cumplimiento ponderado = T"“""" Perios M'___M“ x 100 = 0 X 100 = 0
Tota! Punderncin de Puntos. G05 %

La meta del poriode evaluado debe indicar claramanta si el valor a alcanzarse o5 un maxime ( < ) o un minimo ( =),
La lendencia es el valor rep del indicador hasia ese momenlo. Puede ser la suma, el de Ia informacidn g o solamenta el if#timo dalo
ditirme dato.

*  Esle porceniaje de cumplimiento se puede calcular (columna A dividido pata columna B) x 100; cuandn la meta del periode svaluado es un valor maximo: o,
(columna B dividido para columna A) x 100; cuando la meta del periodo evaluado es un valor minimo

Niveles o Margenes de operacién: Nivel Nivel Meta Nivel Meta
Minimo i

71 - B0 %| B1-90% 91-100%

También se presenta el “Instructivo para elaborar el formato
de Indicadores de Calidad” (Ver Apéndice ), en el que se
indica la manera de elaborar o llenar el “Formato de
Indicadores de Calidad”. Cabe aclarar que antes de llenar
dicho formato mediante los monitoreos respectivos de acuerdo
al periodo establecido, es importante primero hacer una

“Proyeccion” periodal de los objetivos a ser alcanzados, de tal




HOJA DE MEDICION O PROYECCION MENSUAL

manera que podamos ir conociendo si se van alcanzando los
mismos.

La columna A, de dicho formato, que se refiere a la Meta de/
periodo evaluado, se la calcula en base al Resultado del
periodo anterior y el Objetivo deseado para el periodo actual,
de cada indicador. Para esto se puede observar en la “Hoja de
Medicion o Proyeccion Mensual” (Tabla 20), los porcentajes
proyectados en que deben de ir aumentando y disminuyendo
mensualmente, tales indicadores para alcanzar el objetivo
deseado.

TABLA 20
HOJA DE MEDICION O PROYECCION MENSUAL

res:

Responsable:

Afioc : Hojn: loo-.

OBJETIVOSR (%)

Rasull adon
s | ant peitods
Antniior

3 n g
iNre Ancin s 3

ncrementar en un 15% o
Atencidn Porsonalizadn que ne
Brinda a los chontos
Clarvdnul o un 5,4 % s Visitas
Teanicns pendientes

ano (A) onterior (B} A B | ppgen

Objetive deaocado “MJ Rensullado deol periodo

L-Ts B2 7O 159%, 2.6%,

niando mennunbmentes un 2.5% el nivel de In ntoncldn peraconalizadas

Ohjeiivo desondo oale | Roeauliado del perlode | D76
SR, -, (S .. . L L1 L

10 8%, O .o

Tenamons come meta Ir deoreclenda mensualmentes un 0.9% laa visitaa tédenlcan perndientas
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A continuacion se presenta la manera en que se han

calculado dichos porcentajes, para cada indicador:

Indicador 1.- “Incrementar en un 15% la Atencion
Personalizada que se brinda a los clientes”

El dltimo valor en porcentajes que obtuvo este indicador
durante el ultimo mes fue:

Resultados del periodo anterior : 75%, y;

El Objetivo deseado para el periodo actual es del: 90%

Al realizar la diferencia entre el Objetivo deseado para el
periodo actual y el Resultado del periodo anterior, tenemos
que repartir un 15% para los seis meses en que se va a
realizar el seguimiento y la medicion de dicho indicador; lo que
significa que para llegar a la meta propuesta, el porcentaje
para tal indicador debe ir aumentando aproximadamente en

un 2.5%.

Indicador 2.- "Disminuir a un 5.4% las Visitas técnicas

pendientes”
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El ultimo valor en porcentajes que obtuvo este indicador
durante el dltimo mes fue:

Resultados del periodo anterior : 10.8%, y;

El Objetivo deseado para el periodo actual es del: 5.4%

Al realizar la diferencia entre el Resultado del periodo anterior
para el Objetivo deseado para el periodo actual, tenemos que
repartir un 54% para los seis meses; es decir, que el
porcentaje para tal indicador debe ir decreciendo

aproximadamente en un 0.9%.




CAPITULO 3

MEJORAMIENTO Y DISENQ DEL PLAN PARA LOS
PROCESOS DE ATENCION PERSONALIZADA A
LOS CLIENTES Y LAS VISITAS TECNICAS

Las mejoras que se plantearon en las Tablas 13 y 14 del capitulo anterior,
que se refieren a los problemas a estudiar que son: la lenta y deficiente
atencion personalizada y las visitas técnicas pendientes respectivamente,
fueron tentativas. En el presente capitulo se analiza cada una de ellas; ya
sea mediante estudios o razonamientos, con el objeto de decidir la mejora

mas eficaz a implementar.

Es importante aclarar que el mejoramiento de los procesos permite llevar
a cabo un analisis de los procesos actuales y aumentar la eficiencia,
gracias a la eliminacion de pasos o cambios de la logica que hagan mas

agil los procesos.




3.1 Planteamiento de mejoras y costos

CIB-ESPOL

CIB-ESPOL

La metodologia empleada que se aplica para el estudio de los
procesos de Atencion Personalizada a los clientes y Visitas Técnicas,
y para el desarrollo de las mejoras propuestas es la siguiente:
» Conformacion de grupos de trabajo
¥ Analisis estadistico, Teoria de Colas y Simulacion
» Reorganizacion de nuevos modelos de procesos
 Eliminacion de tiempos excesivos
» ldentificacion del proceso o actividades sujetas a automatizacion
» Disefio y creacion de pantallas que optimizan los procesos

» Elaboracion de las especificaciones de pantallas

A continuacion se presentan las causas principales de los problemas
a estudiar por procesos, las mejoras tentativas a dichas causas con
correspondiente analisis que permita conocer que tan factible es

lantar o aplicar dichas mejoras, la mejora definitiva y la inversion |




3.1.1 Proceso de Atencion Personalizada a los Clientes

CAUSA PRINCIPAL 1

El Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter) no se abastece en

atender a los clientes, en determinados periodos del mes.

MEJORA TENTATIVA

1. Contratar a un segundo Auxiliar de Servicios al Cliente
(Counter) para poder cubrir la mayor demanda de
clientes en determinados periodos del mes.

Antes de tomar la decision de contratar a una persona que

desemperiie la funcion del Counter, se procedi¢ a realizar un

estudio de colas ( tedrico-matematico y basado en simulacion

), con el que se pretende analizar las operaciones actuales del

servicio y proponer dicha mejora o alguna otra, de acuerdo a

los resultados obtenidos.

Cabe aclarar que para la ejecucion de este estudio se
conformé un grupo de trabajo entre el Asistente de

Organizacion y Métodos (O & M) y el Programador del area de

Sistemas.
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ANALISIS

Estudio tedrico-matematico

La teoria de colas incluye el estudio matematico de las colas o
lineas de espera, las que se forman cuando la demanda
actual de un servicio excede a la capacidad actual de

proporcionarlo.

Al tomar decisiones respecto a la cantidad de capacidad que
debe proporcionarse es importante tomar en consideracion
que proporcionar demasiado servicio implica costos
excesivos; y por otro lado, carecer de la capacidad de servicio
suficiente causa colas excesivamente largas en ciertos
momentos, las que también son costosas ya sea por un costo
causado por la pérdida de clientes, por el costo de empleados
ociosos, etc., por lo que el fin esta en alcanzar un balance
economico entre el costo del servicio y el costo asociado con

la espera por ese servicio.

Informacion acerca de la muestra tomada para el estudio




« La muestra para realizar el estudio tedrico-matematico, se
tomo durante la dltima y primera semana de los meses de
Septiembre y Octubre respectivamente, debido a que en
estas semanas son en donde se presenta la mayor

demanda de clientes por atender.

« La muestra fue tomada todos los dias laborables, de estas

dos semanas.

» Cada dia se tomé simultaneamente el tiempo entre arribos ‘
y el tiempo de servicio (en minutos) que ocuparon 20

clientes. ‘

= La muestra que se seleccion6 para realizar este estudio, ‘
fue de 100 clientes; es decir, que de las dos semanas en |
las que se levanto la informacion correspondiente, se eligio

5 dias.

Este analisis tedrico- matematico comprende los siguientes

pasos:
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1. Levantamiento de informacion referente a los tiempos de

arribos de clientes al area de Servicios al Cliente.

En la Tabla 21 se presentan los Tiempos entre llegadas
(en minutos) de los 100 clientes.
TABLA 21
TIEMPOS ENTRE ARRIBOS DE LOS CLIENTES AL AREA
DE
SERVICIOS AL CLIENTE

Tiempo entre Tiempo entre Tiempo entre

Cliente llegadas de Cliente llegadas de Cliente llegadas de

los clientes los clientes los clientes
1 15 34 T 67 11
2 10 35 19 68 6
3 11 36 11 69 17
4 <] 37 6 70 18
5 11 38 10 71 10
6 5 39 17 72 8
7 11 40 10 73 16
8 6 41 =] 74 14
9 13 42 6 75 15
10 15 43 14 76 19
11 18 44 11 T7 14
12 9 45 15 78 7
13 8 46 9 79 15
14 13 47 10 80 7
18 11 48 14 81 15
16 11 49 10 82 11
17 18 50 13 83 14
18 12 51 5 84 14
19 11 52 12 85 13
20 19 53 13 86 10
21 9 54 19 87 6
22 18 55 6 88 19
23 12 56 6 89 18
24 12 57 5 90 17
25 18 58 17 91 5]
26 14 59 19 92 7
27 14 60 10 93 15
28 11 61 7 94 12
29 16 62 15 95 12
30 12 63 15 96 13
31 8 64 8 97 5
32 7 65 16 98 19

15 99 7
100 7

66
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2. Levantamiento de informacion referente al fiempo de
servicio brindado por el Auxiliar de Servicios al Cliente

(Counter).
En la Tabla 22 se presentan los tiempos del servicio

proporcionado a los 100 clientes, de acuerdo a la solicitud.

TABLA 22

TIEMPOS DEL SERVICIO PROPORCIONADO A LOS
CLIENTES DE ACUERDO A LA SOLICITUD

Tpo. del Tpo. del Tpo. del
“:l‘;:’:::' Solicitud | Cliente “;I‘;:’r'.::' Solicitud *:;Lcr":’:' Solicitud
(min) (min) (min)
1003 Requerimiento a Consulta 668
19.55 Requerimiento 1.28 Consulta 159
601 Requerimiento 8.27 Requerimiento 1.3 Consulta
2.06 Consulta 12.06 Requerimiento 467 Consulta
222 Consulta 382 Consulta 713 Requerimiento
142 Consulta 10.74 Requerimiento 324 Consulta
2557 Requerimiento 35 Consuita 313 Consulta
947 Requerimiento 2107 Requerimiento 13.15 Requerimiento
246 Consulta 15.25 Requerimiento 16.02 Requerimiento
17.68 Requerimiento 2172 Requerimiento 2.42 Consulta
1368 Requerimiento 10.58 Requerimiento 18.82 Requerimiento
2301 Requerimiento 7.88 Requerimiento 22.02 Requerimiento
24.02 Requerimiento 7 44 Requerimiento 368 Consulta
1658 Requerimiento 1023 Requerimiento 3.98 Consulta
14 51 Requerimiento 114 Consulta 114 Consulta
2533 Requerimiento 23.37 Requerimiento 1T
12 48 Requerimiento 1414 Requerimiento 2
1095 Requerimiento 26.5 Requerimiento 6.85
6.7 Requerimiento 176 Consulta 762
106 Requerimiento 1957 Requerimiento 484
10.26 Requerimiento 13.31 Requerimiento 7.83
1065 Requerimiento a5 Consulta 17.38
1.93 Consulta 477 Consulta 2358
828 Requerimiento 309 Consulta 325 Consulta
9.07 Requerimiento 416 Consulta 489 Consulta
11.96 Requerimiento 20 43 Requerimiento 4,06 Consulta
1.25 Consulta 17 97 Requerimiento 82 Consulta
312 Consulta 375 Consulta 17.08 Requerimiento!
1.09 Consulta 565 Requerimiento 213 Consulta
1333 Requerimiento 16.19 Requerimiento 1013 Requerimiento
1.49 Consulta 953 Requerimiento 1518
22 44 Requerimiento 6.72 Requerimiento 14.99
4.42 Consulta 433 Consulta 11.18
1.4

O RN B WN -
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Identificacion del pafron estadistico (distribucion) que

siguen éstos dos parametros, mediante un programa
estadistico llamado S.P.S.S. (Statistical Product & Service
Solutions)

Se procedio a realizar esta prueba para comprobar si los
datos correspondientes al tiempo entre las llegadas de los
clientes y el tiempo de servicio de cada cliente, tenian una
distribucion de Poisson y Exponencial, respectivamente.
Tales comprobaciones fueron realizadas, ya que las
condiciones en los dos modelos a estudiar, indican que el
tiempo entre llegadas tienen que tener una distribucion
Poisson y el tiempo de servicio, una distribucion
Exponencial. A continuacion se muestra la Estadistica
Descriptiva y los calculos en la Prueba de Bondad de

Ajuste para ambos parametros.

Estadistica Descriptiva y Prueba de Bondad de Ajuste
A continuacién, se muestran en la Tabla 23, |la estadistica
descriptiva para los tiempos entre llegadas de los clientes;

y en la Tabla 24, se presentan los resultados obtenidos en



la prueba de bondad de ajuste, para el numero de clientes

que llegaban (por hora), basandose en los tiempos de
llegada (en minutos).
TABLA 23

ESTADISTICA DESCRIPTIVA PARA LOS TIEMPOS ENTRE
LLEGADAS DE LOS CLIENTES

Tiempos entre llegadas de los clientes
(en minutos)

Numero de casos 100

Minimo tiempo entre llegadas 5

Maximo tiempo entre llegadas 19

Promedio del tiempo entre 11.88

llegadas )

TABLA 24

PRUEBA DE BONDAD DE AJUSTE (KOLMOGOROV-
SMIRNOV) PARA LOS TIEMPOS ENTRE LLEGADAS DE
LOS CLIENTES

Prueba de Bondad de Ajusté de Kolmogorov - Smirnov

Prueba con una muestra usando una distribucion de Poisson con parametro 5.08
clientes que llegan por hora

Variable Numero de casos Maxima diferencia Probabilidad (2-colas)

Tiempo entre llegadas 100 0.104 0.228

Como podemos ver, la probabilidad resultante (0.228) es
mayor a 0.1, por lo cual existe suficiente evidencia

estadistica para aceptar que los datos correspondientes al
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tiempo entre llegadas, siguen una distribucion Poisson con
una tasa de llegadas de 1 cliente cada 11.86 minutos

(aproximadamente 5 clientes por hora).

En la Tabla 25, se muestra la estadistica descriptiva
correspondientes a los tiempos de servicio proporcionado
a los clientes y en la Tabla 26, se muestran los resultados
obtenidos en la prueba de bondad de ajuste para el
numero de clientes que son atendidos (por hora)

basandose en los tiempos de servicio (en minutos).

TABLA 25

ESTADISTICA DESCRIPTIVA PARA LOS TIEMPOS DE
SERVICIO PROPORCIONADO A LOS CLIENTES

Tiempos de servicio de los clientes (en
minutos)
Numero de casos 100
Minimo tiempo de servicio 1.09
Maximo tiempo de servicio 26.50
Promedio del tiempo de
servicio i
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TABLA 26

PRUEBA DE BONDAD DE AJUSTE (KOLMOGOROV-
SMIRNOV) PARA LOS TIEMPOS DE SERVICIO
PROPORCIONADO A LOS CLIENTES

Prueba de Bondad de Ajuste de Kolmogorov - Smirnov
Prueba con una muestra usando una distribucién Exponencial con parametro 6.08
clientes atendidos por hora

Variable Numero de casos Maxima diferencia Probabilidad (2-colas)

Tiempo de servicio 100 0105 a2 |

Como podemos ver, la probabilidad resultante (0.223) es
mayor a 0.1, por lo cual existe suficiente evidencia
estadistica para aceptar que los datos correspondientes al
tiempo de servicio siguen una distribucién Exponencial con
una tasa de servicio de 9.86 minutos por cliente

(aproximadamente 6 clientes atendidos por hora).

Estadistica Descriptiva de los Tiempos de Servicio
(Consultas y Requerimientos)

Segun los resultados de la Tabla 22 descrita
anteriormente, se estima que aproximadamente el 63% de
los clientes que llegan a la empresa, lo hacen por requerir

los servicios que ofrece, mientras que el resto (37%), lo




hacen por consultas. A continuacion se presentan los

tiempos del servicio proporcionado por las Consultas y los

Requerimientos, asi como su correspondiente estadistica

descriptiva en ambos casos.

Consultas
En la Tabla 27, se presentan los tiempos de servicio (en
minutos) en los cuales los clientes llegaban a hacer algun
tipo de consulta.

TABLA 27

TIEMPOS DE SERVICIO PROPORCIONADO POR
CONSULTAS

Tiempo de . i -
Cliente g Solicitud Tlemp_o-de Solicitud
Servicio Servicio

1 1.09 Consulta 20 3.12 Consulta
2 1.14 Consulta 21 3.13 Consulta
3 1.14 Consulta 3.24 Consulta
4 1.25 Consulta 3.25 Consulta
5 1.28 Consulta 3.5 Consulta
6 1.3 Consulta 25 3.5 Consulta
7 1.42 Consulta 26 3.68 Consulta
8 1.49 Consulta 27 3.75 Consulta
9 1.76 Consulta 28 3.82 Consulta
10 117 Consulta 29 3.98 Consulta
11 1.93 Consulta 30 4.06 Consulta
12 2 Consulta 31 4.16 Consulta
13 2.06 Consulta 232 433 Consulta
14 213 Consulta 33 442 Consulta

15 2.22 Consulta :
34 4.67 Consulta

16 2.42 Consulta

17 2.46 Consulta - - i COnaIa
18 3 Consulta 38 jgg gonsu:ta
3.09 Consulta : i
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Con estos datos, se procedio a realizar la estadistica

descriptiva como se muestra en la Tabla 28.

TABLA 28

ESTADISTICA DESCRIPTIVA PARA LOS TIEMPOS DE
SERVICIO PROPORCIONADO POR CONSULTAS

NUumero de Casos 3
iempo Promedio de Servicio 2.87|

Minimo Tiempo de Servicio 1.09

De entre las 100 observaciones tomadas, en 37 de ellas,
los clientes se acercaban a realizar algun tipo de consulta.
El tiempo promedio de servicio por cliente es de
aproximadamente 2.87 minutos. El minimo tiempo de
servicio proporcionado era de 1.09 minutos y el maximo

tiempo de servicio era de 4.89 minutos.

Requerimientos
En la Tabla 29, se presentan los tiempos de servicio (en
minutos) en los cuales los clientes llegaban a hacer algun

tipo de requerimiento.



Ve
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TABLA 29

TIEMPOS DE SERVICIO PROPORCIONADO POR
REQUERIMIENTOS

Tlempode | gijicitud  [[fictiente | T®™P2 %€ | solicitud
Servicio e Servicio
38 555 Requerimiento 70 13.31 Requerimiento
39 6.01 Requerimiento 71 13.33 Requerimiento
40 6.2 Reguerimiento 72 13.68 Requerimiento
41 6.68 Requerimiento 73 14.14 Requerimiento
42 6.7 Requer!m!ento 74 14.51 Regquerimiento
43 6.72 Requerimiento 75 14.99 Requerimiento
44 6.85 Requerimiento 76 15.18 Requerimiento
45 7.13 Requerimiento 77 15.25 Requerimiento
46 7.44 Requerimiento 78 159 Requerimiento
47 7.62 Requerimiento 79 16.02 Requerimiento
i Lo Ll 80 16.19 Requerimiento
= 55 e 81 16.58 Requerimiento
- Sl 82 17.08 Requerimiento

51 8.28 Requerimiento s
52 9.07 Requerimiento 83 L Requer!mfento
53 9.47 Requerimiento o 108 Requer!m!ento
54 953 Requerimiento 85 17.97 Regquerimiento
55 10.03 Requerimiento 86 18.82 Requerimiento
56 10.13 Requerimiento 87 19.55 Requerimiento |
57 10.23 Regquerimiento 88 19.57 Requerimiento
58 10.26 Requerimiento 89 20.43 Requerimiento |
59 10.58 Requerimiento 3? 31 % Eequen_m!ento
60 10.6 Regquerimiento . equerimiento
61 10.65 Requerimiento 92 22.02 Requerimiento ‘
62 10.74 Requerimiento J|ll__93 22.44 Requerimiento
63 10.95 Requerimiento 94 23.01 Requerimiento
64 11.18 Requerimiento 95 23.37 Requerimiento
65 11.4 Requerimiento 96 23.58 Requerimiento
66 11.96 Requerimiento 97 24.02 Requerimiento
67 12.06 Requerimiento 98 25.33 Requerimiento
68 12.48 Requerimiento 99 25.57 Requerimiento

13.15 Requerimiento 100 26.5 Requerimiento

CIB-ESPOL




Con estos datos, se procedié a realizar la estadistica

descriptiva como se muestra en la Tabla 30.

TABLA 30

ESTADISTICA DESCRIPTIVA PARA LOS TIEMPOS DE
SERVICIO PROPORCIONADO POR REQUERIMIENTOS

Numero de Casos

iempo Promedio de Servicio
Minimo Tiempo de Servicio
Maximo Tiempo de Servicio

De entre las 100 observaciones tomadas, en 63 de ellas,
los clientes se acercaban a realizar algun tipo de
requerimiento con respecto al servicio brindado. El tiempo
promedio de servicio por cliente, en este caso, es de
aproximadamente 13.97 minutos. EI minimo tiempo de
servicio era de 5.55 minutos y el maximo tiempo de

servicio era de 26.50 minutos.

4. Calculos de las medidas de desemperio de colas,
identificacion del Modelo de Cola y explicacién de
resultados obtenidos basados en los dos modelos

utilizados.
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Antes de realizar los calculos de las medidas de
desempefio, es importante aclarar que un sistema de colas
se puede presentar bajo dos condiciones que son: la

Transitoria y la Estable.

La Condicion Transitoria se refiere a cuando el sistema
inicia las operaciones'; es decir, el estado del sistema
(numero de clientes en el sistema), se encuentra afectado
por el estado inicial y por el tiempo que paso desde su
inicio; mientras que la Condicion Estable se refiere a
cuando ha pasado un tiempo determinado desde el inicio
de las operaciones; es decir, que el estado del sistema es
independiente del estado inicial y del tiempo que ha

transcurrido.

Debido a esta aclaracién, los célculos mencionados se
plantearan bajo la condicion de tipo Estable, en la que la
distribucion de probabilidad permanece constante a través

del tiempo, haciéndo su analisis mas confiable.




Calculos de las medidas de desempefio de colas

Las medidas de desemperio dependeran del modelo
utilizado, en forma general, estan definidas de la siguiente

manera:
A: Tasa de llegadas de los clientes al sistema
1. Tasa de servicio

L : Numero promedio de clientes en el sistema

L, :Numero promedio de clientes que esperan en la cola

W . Tiempo promedio de clientes en el sistema

W, : Tiempo promedio de clientes que esperan en la cola

p: Porcentaje de utilizacion del servidor

A continuacion, se procedera a calcular las medidas de

desemperio mencionadas, fomando en cuenta un Counter

y posteriormente con dos Counters.




Para los Modelos de Colas se utilizara la siguiente

nomenclatura:

M Distribucion de los tiempos entre arribos
(Distribucion Poisson)

M : Distribucion de los tiempos de servicio (Distribucion
Exponencial)

8z Numero de servidores
3 . Tipo de cola

FIFO : Disciplina del servicio (Primero en entrar, primero en

salir)

Modelo 1 (s = 1 servidor)

ModelodelaCola: M/ M/s: « , FIFO

En este primer modelo, se quiere calcular las medidas de
desempefio, tomando en cuenta solamente un servidor
(Counter) dentro del servicio a los clientes.

Segun los resultados a los que se llegd anteriormente las

tasas de llegadas (1:) y de servicio (u :), respectivamente

son:




A

(cliente / minutos) g = : (cliente / minutos)
8 9.86

Medidas de desempefio

2 . | 2 = 1
p=-—-=033 L= =499 L,= =4.16 W= = 59.05
i |-p p(pe—A) H—=A
w,= A =49.20
)

Explicacion de resultados

El porcentaje de utilizacion del servidor, es del 83%, es
decir, que el 83% del tiempo, el servidor esta siendo
utilizado.

El nimero promedio de clientes en el sistema es 4.99
por minuto.

El nimero promedio de clientes en la cola es 4.16 por
minuto.

El tiempo promedio que gasta un cliente en el sistema
(cola mas servidor), es 59.05 minutos.

El tiempo promedio de espera de un cliente en la cola

es 49.20 minutos.




Modelo 2 (s = 2 servidores )

Modelo de la Cola : M/ M/ s: o, FIFO

En este segundo modelo, se quiere calcular las medidas
de desempeiio, tomando en cuenta dos servidores
(Counters), dentro del servicio a los clientes.

Las tasas de llegada y de servicio nho cambian:

1 : ; ;
A= (cliente / minutos) = I (cliente /
1.8 9.86

minutos)

Medidas de desemperio

7 7 7 I e
o= 4 =0.83| |l/= e =041 |/, = £ + p =0.41
;f f--.,ll n=0 ”! ((.' = ])!((l - I))
oy 4 et
’::p I“,n(c‘ P o= L ]“,néc‘ qu ik ?:2‘07
" n! "oele™ " ) e —NDle - p)
e B e
=W+, =193 [L, =W, =0.17] [L=AW -1.00

Explicacion de resultados
* El porcentaje de utilizacion del sistema, es del 83%; es

decir, que el 83% del tiempo, el sistema esta ocupado.
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El porcentaje de utilizacion de cada servidor, es del

41%:; es decir, que el 41% del tiempo, uno de los dos
servidores esta ocupado.

» El nimero promedio de clientes en el sistema es 1 por

TP minuto.

CIb*bSPO  EIl nimero promedio de clientes en la cola es 0.17 por
minuto.

* E| tiempo promedio que gasta un cliente en el sistema
(cola mas servidor), es 11.93 minutos.

¢ El| tiempo promedio de espera de un cliente en la cola

es 2.07 minutos.

TABLA 31 1
CUADRO COMPARATIVO DEL ANALISIS TEORICO

T S EE————— e
Medidas de ..
|_cesampona_] 0peion 1 Counten

TN 1%

CiB-ESPOL




De acuerdo a la definicion del p (coeficiente de utilizacion

del servidor):

Si p <10 p =1, entonces el sistema no tiene problemas,

Si p > 1, entonces el sistema “explota” o “colapsa”.

La Tabla 31, muestra que para el caso del p de la opcion

1, existe un 83% del tiempo total de atencion, en que el
Counter esta ocupado; mientras, que en la opcion 2, este
porcentaje disminuye a un 41%. Segun la definicion
descrita para este parametro ( p ), la opciéon 1 (actual)
“aparentemente” no lendrié problemas; pero tomemos en
consideracion que: primeramente, es un porcentaje muy
alto que se aproxima a 1, lo que significa que en algin
momento el sistema de atencion podria colapsar vy
segundo, que en el momento del levantamiento de la
informacion para el analisis de este proceso, se evidencio

que el tiempo de espera y de servicio que se daban eran

muy altos.




Segun los resultados obtenidos en el estudio teorico-

matematico, se recomendaria la opciéon 2, ya que las

medidas de desempefio son mas eficientes.

Estudio basado en Simulacion

La simulacion consiste en imitar el desempefio de un sistema
real, usando distribuciones de probabilidad para generar
aleatoriamente los distintos eventos que ocurren en el
sistema; luego de lo cual se realizan corridas del sistema
simulado para obtener observaciones estadisticas del
desempeiio del sistema como resultado de los diferentes

eventos generados aleatoriamente.

Los bloques basicos para la construccion de un modelo para
una simulacion son los estados y eventos posibles, un reloj
simulador para registrar el paso del tiempo (simulado), un
mecanismo para generar aleatoriamente los distintos tipos de
eventos y un mecanismo para despueés generar las

transiciones de los estados.




Antes de pasar a explicar las etapas en las que se desarrolla

la simulacién, es importante conocer una breve definicion de

esta herramienta.

Definicion de Simulacion

“Es una técnica numérica para realizar experimentos en

una computadora digital. Estos experimentos involucran ‘
ciertos tipos de modelos matematicos y logicos, que
describen el comportamiento de sistemas de negocios,
econdmicos, sociales, bioldgicos, fisicos o quimicos a

través de largos periodos de tiempo” (). |

Este estudio nos permite describir el comportamiento del ‘
sistema de atencion al cliente con uno, dos o mas maédulos de
atencion.

El disefio para este estudio implica trabajar conjuntamente con ‘
las areas de Sistemas y O & M.

(") Definicién dada por H. Maisel y G. Gragnoli.




A continuacion se presenta las etapas a considerar en el

desarrollo del modelo de Simulacion.

Etapas del estudio de Simulacion

1. Formulacién del problema

Esta etapa comprende Ila légica empleada en el

planteamiento del problema y su respectiva mejora.

Para poder entender mejor el proceso de atencion

personalizada que brinda la empresa, a continuacién se
presenta en un grafico el proceso actual y el propuesto para
una atencion mas eficiente.

Sistema Actual

Clientes — e — m— . G g e e NS + SEED o S b G S =S Gmm— o NS 4 S v . G G Y S m— G G ewm— e — — —
que arriban 7 : :
. |
! | 1
—p : |
. i
: C———
Clientes no : : 2 MODULO A : Clientes
servidos 6 : (— > : servidos
I
o e

Figura 3.1 Sistema Actual de la Atencion Personalizada




En el sistema actual, los clientes arriban a la empresa a
solicitar alguna consulta o requerimiento del servicio. Estos
clientes entran al sistema y se unen a la cola. En
determinado momento, el Auxiliar de Servicios al Cliente
(Counter) selecciona una persona de la cola, para
proporcionarle el servicio que solicita, después de lo cual el
cliente se retira de la empresa. Cabe indicar que en este
caso, existen clientes que se retiran de la empresa sin ser
servidos, especialmente en la ultima y primera semana de
cada mes en la que hay mayor afluencia de clientes, y se
presenta debido principalmente a que el tiempo de servicio

proporcionado a los clientes que solicitan requerimientos, es

muy elevado.

Sistema Propuesto

Clientes

a1 S s A R B A e e R e -

arriban 7 : :
| e T 1 T e o & i |
! [ 6 2 MODULO A | i

e § 5 | sl

! AL4 3 || MODULOB || Clientes
i! —— : servidos
[ i
[ I
i i

Figura 3.2 Sistema Propuesto para la Atencion Personalizada




Para este sistema se propone un segundo modulo de

atencion, el cual pueda ser habilitado de acuerdo a la
demanda de clientes que solicitan alguna consulta o
requerimiento, especialmente en los dias pico; es decir, que
el Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter) permanente, que
esta en el Médulo A, sea el que indique al Jefe de Servicios
al Cliente la necesidad de habilitar el Modulo B. De esta
manera se evitara que los clientes se retiren de la empresa

sin ser atendidos.

Recoger datos de variables

Esta informacion corresponde basicamente a la recoleccion
de la informacion de los tiempos entre llegadas de clientes y
a los tiempos de servicios proporcionados, tanto para las
consultas y los requerimientos, para establecer los rangos

de datos a simular.

A continuacion se presentan las variables del modelo:
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Tiempos entre llegadas de clientes (generados
aleatoriamente)

Cantidad de modulos

Tipo de solicitud ( consulta , requerimiento )

Tiempo de servicio a los clientes ( dependiendo del tipo

de solicitud ).

. Construir el programa (Esta fase es netamente

desarrollada por el Programador)

Este programa fue construido bajo el lenguaje de

programacion de Visual Basic 6.0, (Ver Apendice J).

Para el desarrollo del programa a simular, se le dio al

Programador, la siguiente informacion:

El tiempo promedio entre llegadas de los clientes sigue
una distribucion poisson, con una media de 11,86
minutos.

El 63% de los clientes se acercaron a solicitar
requerimientos.

El 37% de los clientes se acercaron a solicitar consultas.



= El tiempo promedio de servicio, cuando es una consulta

sigue una distribucion exponencial, con una media de
2.87 minutos.

= ElI tiempo promedio de servicio, cuando es un
requerimiento sigue una distribucion exponencial, con
una media de 13.97 minutos.

= La simulacién se la hara con 1 y 2 médulos de atencion.

4. Realizar corridas de pruebas y definitivas
El enfoque principal de esta etapa se refiere a verificar que
los resultados de las corridas sean datos coherentes, de
acuerdo a la informacion recabada. En las Tablas 32 y 33,
se muestra el simulador que tiene habilitado uno y dos

modulos de atencion respectivamente.




TABLA 32

SIMULADOR CON 1 !VIODULO HABILITADO PARA LA
ATENCION A LOS CLIENTES

S_Irﬁuaclq_n dr:' Alencin l tﬁbm

Hova Inicin de atencion: I"" M am

N* de Servidoine

& 1 Maduln 72 Madulos

Moidulg o2, Hiid atehcion, Seivicid_SolicRady. XiEmbo de seivicio.

14 minutos 08:14 | vacio cenado 08 14| Requerimiento 14 minulos

03 minutos 08.17| ocupado | cermado 08:28| Requetimiento 14 minutos

27 minutos 08:44| vacio cerrado 08:44| Consulta 03 minutos

11 minutos 08:55| vacio cenado 08:55| Requerimiento 14 minutos

06 minulos 09.01| ocupado | cennado 09:09]| Requerimiento 14 minutos

12 minutos 09:13) ocupado | cenado 03.23| Consulta 03 minulos |

08 minutos| _09:21]ocupado | cenado _03:26|Requerimiento | V4 minulos| v
¢ >
[lientes Atendidn: en Module) Im Tiempo promadin en el sistoma 1R mimroe

Cala

Clientes Alendidos en Modula? [“

Clientes 1 ’ Tiempa l 17 minutos

S Simiildclor de}iehl&ﬂ.&l

T i ‘r 1) o
Hota Inicin de alencion 1900 am

i H® de Servidores

& 1 Modulo " 2 Hodulae

0d odluld 014 8 (H S EEIE SliEitadd, (Uemby a8 seivicid, Hoid 5 alidd ipd tota L ~
vacio cerado 08-14 | Requenmiento 14 minulos 0820 14 minutos
ocupado | cerrado 08:28| Requenmiento 14 minutos 08:42 25 minulos
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TABLA 33

SIMULADOR CON 2 MODULOS HABILITADOS PARA LA
ATENCION A LOS CLIENTES

& sirnilacior de KfencIon aLENEATE

- ’ TN am
Hoa Inicin de atencion l .

M*® de Seryidores

1 Madulo = 2 Mol

i Hpial A bhicion, Skiwcis Soliciads J
1 15 minutos 08:15| vacio vacio ___08:15|Requerimiento 05 minutos |
2 22 mnutos 08:37 | vacio vacio 08:37 | Requerimiento 05 minutos
3 09 minutos 0846 vacio vacio 08:46| Consulla 03 minulos
4 08 minutos 08:54 | vacio vacio 08:54 | Requerimiento 05 minutos |
5 13 minutos 0907 | vacio | vacio __03:07 | Requerimienta 05 minulos |
6 03 minutos 09:10] vacio ocupado 09:10| Requesimiento 05 minut
7 13 minutos 09.23|vacio  |vacio 03:23| Requerimiento 05 minutos|
< >

- » M n - "
Clinntes Atendidae pn Madolng l ' Tiempn promedin on ol sistema
(ol

{tientes T

Clientes Atendidos an Haodula?

1 nineine

Tinmpo

Ii.i mimtos

& Simulaciod de Ale et ol Effefe

I . ET S
Hora Inicia de alencion (60 m

M*® de Seryidores

. < \
Chientes Atendidns mn Madulng ' {

oy - "
Clirntes Atendidos en Mpduln? |

4 minntne

Fiempn

\ Sak i

LC T Moduln & 2 Madulos ]

|

gduld oduloz, Huta AtEACIGH] BEtvigio. SolCItatd: (Lismin sl Seivicld, Hotd 5 alids Uil : 6t I

vacio vacio ~_08:15| Requerimient 05 minut 08:20 5 mi
vacio vacio o8 37 Hequermiento 05 minutos 08:42 5 minutos
vacio vacio 08:46| Consulla 03 minulos 08.49 3 minutos
vacio vacio 08:54 05 minutos 08:59 5 minutos
vacio | vacio 0907 |fe | 05 minutes| 0912 "5 minutos
vacio | ocupado 09.10 05 minutos 09:15 5 minutos
vacio | vacio 0923 | 05minutes|  09:28 5 minut v
< »

N minutos




5. Analizar los datos de salida
En esta etapa se analizan los datos de salida; es decir, las
corridas realizadas en el simulador. En la Tabla 34, se
presentan las corridas cuando esta habilitado el primer
modulo; mientras que en la Tabla 35 se muestran las

corridas cuando estan habilitados los dos modulos de

atencion.
TABLA 34
CORRIDAS DEL SIMULADOR PAR"A EL PRIMER MODULO DE
ATENCION
MODULO 1
r— # DE # DE TPO. TPO.
CORRIDAS | CLIENTES | CLIENTES | PROMEDIO | PROMEDIO EN
ATENDIDOS| ENCOLA ENCOLA | B SISTEMA

1 41 22 18 22
2 43 21 21 27
3 37 20 19 27
4 48 26 17 22
5 40 19 16 23
6 45 27 19 37
7 44 23 18 23
8 38 17 20 18
9 44 22 16 29
38 12 20 13

43 19 16 21

43 22 18 26

40 22 18 24

34 5 13 9

40 22 20 26

40 20 20 22

36 14 23 18

37 13 20 16

39 22 18 a7

45 28 20 25




TABLA 35
CORRIDAS DEL SIMULADOR PARA LOS DOS MODULOS DE

ATENCION
MODULO 2
«De | #DECLIENTES [#DECLIENTES|  #DE TPO. TIEMPO
cormpas | ATENDIDOS | ATENDIDOS | CLIENTES | PROMEDIO | PROMEDIO EN
(M1) (M2) ENCOLA | ENCOLA | B SISTEMA
1 22 15 0 0 4
2 17 24 1 4 4
3 20 23 1 2 4
4 17 17 0 0 4
5 22 17 1 1 4
6 22 25 2 3.5 4
7 17 28 1 3 4
8 23 19 0 0 4
a 24 18 1 2 4
10 28 16 3 2 4
11 18 24 1 1 4
12 23 20 2 2 4
13 26 25 1 2 4
14 27 15 0 0 4
15 23 20 1 1 4
16 20 20 2 2 4
17 21 25 1 1 4
18 19 15 0 0 4
19 31 12 2 1.5 4
20 25 24 2 4 4

De acuerdo a las 20 corridas realizadas, a continuacion se

determinan los promedios de los diferentes parametros para

ambos casos (Modulos 1y 2):
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Moédulo 1:
Numero promedio de clientes atendidos: 41 clientes
\ Numero promedio de clientes en cola: 20 clientes
Tiempo promedio en cola: 19 minutos
Tiempo promedio en el sistema: 23 minutos
Numero promedio de clientes atendidos
en el modulo 1: 22 clientes
Numero promedio de clientes atendidos
en el modulo 2: 20 clientes
Numero promedio de clientes en cola: 1 cliente
Tiempo promedio en cola: 2 minutos
Tiempo promedio en el sistema: 4 minutos

Conclusion del Estudio de Colas y de la Simulacion

o De acuerdo a los estudios realizados, es necesario que en
los dias de mayor afluencia de clientes; es decir, durante la
ultima y primera semana de cada mes, se habilite un

Modulo 2:
|
segundo maédulo de atencion.




o No es necesaria la contratacion de una nueva persona
para que ocupe la funcion de un nuevo Counter; sino,
utilizar el mismo personal de este departamento que puede
ser el de la atencion telefonica, que permita minimizar las
posibilidades de que el sistema colapse; debido a que son
solamente por periodos, en los cuales existe mayor
afluencia de clientes que se dirigen al area de Servicios al

Cliente.

o De acuerdo a las corridas realizadas en la simulacion,
tanto en la situacion de que se tenga un modulo de
atencion como la de dos modulos, podemos darnos cuenta
de que al tener un segundo modulo de atencion, gl servicio
de atencion que se brinda a los clientes es mucho mas agil
y eficiente, que para cuando se tiene un solo moédulo. |
También podemos ver que los parametros de las corridas
realizadas presentan valores coherentes en cada una de

ellas.
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Conforme a las conclusiones llegadas, la mejora definitiva
consiste en:

MEJORA DEFINITIVA

Habilitar un segundo moédulo de atencion durante el
periodo de mayor demanda de clientes, en el cual atienda
uno de los Auxiliares de Servicios al Cliente que estan

brindando Ia atencion telefénica internamente.

Cabe aclarar que esta decision por la que se opta, no debilita
la atencion telefénica, ya que como vemos en el organigrama
del Area de Servicios al Cliente, existen ocho Auxiliares de
Servicios al Cliente (contando con el Auxiliar que apoya en el
horario diferido y con el Counter), de los cuales podria salir
uno de ellos, y en el momento de que salga para la atencion
personalizada, el Coordinador de Servicios al Cliente apoyaria

desde su escritorio las llamadas que ingresan.

Para poder ejecutar esta mejora se realizara la:
1. Compra de un escritorio, de una silla y la actualizacion

de un computador.
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La compra del escritorio y de la silla, servira para que el

segundo Counter, pueda realizar su trabajo normalmente.

En lo que respecta a la actualizacién del computador, cabe
aclarar que en el area de Sistemas existe un computador,
con las siguientes caracteristicas:

Modelo: COMPAQ Presario 525

Procesador 486 de 100 Mhz velocidad y 8 MB de RAM
Disco duro: 1.2 MB

Segun estas caracteristicas, se observd que se le debe
hacer una actualizaciéon, ya que no tiene las requeridas
para ofrecer un servicio rapido y eficiente; este computador
se lo utilizara para el area de Servicios al Cliente (atencién
personalizada), por encontrarse en perfectas condiciones
fisicas.

Para la actualizacion y la compra respectiva de estos
equipos, se habléo con el Gerente Administrativo y el
Gerente General, los cuales procedieron a aprobar la

misma.
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INVERSION NECESARIA

En las Tablas 36 y 37 se muestran los costos unitarios y

CIB-ESPOL totales que tienen los equipos y la actualizacion del
computador, respectivamente.
TABLA 36
COMPRA DE MUEBLES DE OFICINA

Concepto Cantidad Costo unitario ($)

Escritorio 1 150.00

Silla ergonémica 1 35.00

185.00

TABLA 37
HABILITACION (ACTUALIZACION) DE UN COMPUTADOR

Descripcion Costo Total ($)
Clon 950 MHZ Procesador

INTEL CELERON 950 MHZ
Memoria RAM 128 MHZ PC

1 133 262.00
DISKETTE DRIVE 1.44 MB

(3.5) ALPS
CASE ATX MINITORRE

\
|
|

Cantidad




En cuanto a la actualizacion del computador, se hizo un

convenio con ELECTROLOGICA (Empresa que da

mantenimiento a equipos de computo) para actualizar el
equipo, y se lleg6 al siguiente arreglo: Dar como parte de pago
el CPU obsoleto y recibir un CPU Clon, considerando que se

va a utilizar el mismo disco duro.

En lo que respecta al lugar en donde va a ser colocado el
nuevo modulo de atencion (escritorio, silla y computador), es
necesario aclarar que el area de la empresa en donde se da la
atencion personalizada a los clientes, es lo suficientemente

amplia por lo cual no habria problemas de espacio.

CAUSA PRINCIPAL 2
Existe una débil calidad del servicio que brindan los Auxiliares

de Servicios al Cliente.

MEJORA DEFINITIVA

2. Capacitar al personal de Servicios al Cliente

La capacitacion tiene la finalidad de reforzar los conceptos o

las nociones de las relaciones humanas que deben tener los




Auxiliares de Servicios al Cliente, los cuales puedan brindar
una mejor Calidad de Servicio. Para la ejecucion de la
capaciticacion, se hablé con el Gerente General, el cual

procedié a aprobar dicha solicitud.

INVERSION NECESARIA

En la Tabla 38, se presenta los costos en que se incurren para
dar la capacitacion al personal de Servicios al Cliente; cabe
indicar que para el Instructor no hay un costo, debido a que
éste presta sus servicios a una empresa del mismo grupo a la
cual pertenece Vision TV y los honorarios pagados por su
servicio son cargados a la cuenta gastos de la empresa
principal del grupo.

TABLA 38

CAPACITACION AL PERSONAL DE SERVICIOS AL CLIENTE

(CALIDAD DE SERVICIO)

Concepto Cantidad | C.U. (%)

Salon Versalles |

1

Papelografos 1 0,00 0,00
Pizarras 1 0,00 0,00
Block/ Lapices 13 0,00 0,00
Coffee Break 13 5,00

SUBTOTAL

US|

12 % IMPUESTO

TOTAL




CAUSA PRINCIPAL 3

Existe un desconocimiento de las necesidades del Cliente.

MEJORA DEFINITIVA

1. Realizar el seguimiento o medicion de la atencion
personalizada a los clientes

Esta mejora consiste en realizar encuestas del servicio de

atencion a los clientes, que pueden ser personales como

telefénicas cada mes, para conocer sus necesidades y de esta

manera realizar un seguimiento de la atencion brindada.

INVERSION NECESARIA

No se necesita dinero, so6lo es necesario conformar un grupo
de trabajo entre el departamento de Servicios al Cliente y
Mercadeo, con el propésito de elaborar las encuestas
relacionadas con el servicio de atencion (Ver Apéndice K) y

encuestar mensualmente a los clientes.

CAUSA PRINCIPAL 4y 5
Existe una impresora obsoleta y no hay un teléfono con linea

interna, en el area de la atencion personalizada.
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CIB-ESPOL
MEJORA DEFINITIVA

2. Compra de una impresora matricial y de un teléfono

La impresora ayudara a agilitar el trabajo del Auxiliar de
Servicios al Cliente, especialmente cuando quiera imprimir los
estados de cuentas y facturas que solicita el cliente y también
las Actas de Entrega y Recepcion (ordenes de servicios).

En lo que respecta a la compra del telefono, ayudara para que
el Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter) no se tenga que
levantar mientras esta atendiendo a algun cliente, para
solicitar algo o comunicar alguna novedad al Jefe de Servicios
al Cliente. Cabe recalcar este teléfono tendra solo linea
interna.

Para la compra de estos equipos, se hablé con el Gerente
Administrativo y Gerente General, los cuales procedieron a

aprobar la misma.

INVERSION NECESARIA

- En la Tabla 39 se muestra los costos unitarios y totales que

tienen los equipos de oficina.




TABLA 39
COMPRA DE EQUIPOS DE OFICINA

Concepto _W Cantidad Costo unitario ($)

Teléfono 1 25.00

Impresora EPSON FX 880 1 150.00

TOTAL 175.00

CAUSA PRINCIPAL 6

El Counter tiene que buscar y solicitar la ayuda del Técnico de

la empresa, cuando el cliente tiene algun problema con el

control remoto, para que lo arregle o cambie por uno nuevo.

MEJORAS DEFINITIVAS

Existen dos mejoras para este problema, las que consisten en:

1. Capacitar al Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter)
en el funcionamiento basico de los equipos (caja
decodificadora, control remoto) por parte del

departamento Técnico, y;
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2. Crear una politica para este proceso, en la que el Jefe
de Servicios al Cliente autorice, que el Counter tenga
una determinada cantidad de controles remotos en su
escritorio, para evitar su traslado al departamento
Técnico para solicitarlo.

Para esta segunda mejora se determind que el numero

maximo de controles remotos que debia tener el Counter en

su escritorio semanalmente era de 10 controles, debido a la
tendencia durante este periodo que se habia venido dando en

las solicitudes de los controles por parte de los clientes.

INVERSION NECESARIA

1. No se necesita dinero, sélo es necesario que el Técnico
imparta conocimientos basicos acerca del manejo de los
equipos, al personal de Servicios al Cliente.

2. No se necesita dinero, solo es necesario que el
departamento de O&M modifique el Manual de Politicas y
Procedimientos del proceso de Atencion Personalizada

(Ver Apéndice F).



CAUSA PRINCIPAL 7
El Counter tiene que dirigirse necesariamente al Area de
Sistemas, para poder enviar el refresh (impulso de sefial a los

equipos del servicio) al cliente que lo solicite.

MEJORA DEFINITIVA

La mejora par este problema consiste en:

1. Aprovechar el sistema, mediante la creacion de una
opcion llamada “Refresh” en la pantalla principal de
Atencion a Clientes, que le permita al Auxiliar de
Servicios al Cliente poder enviar el refresh o apertura
de equipos, sin que tenga que levantarse y dirigirse al
area de Sistemas para de ahi enviarlo.

Para mejorar los sistemas, ya sea creando o modificando

alguna opcion, transaccion o un programa; es nhecesario

trabajar conjuntamente con el Usuario, Programador de

Sistemas y Asistente de O&M, con el proposito de que todas

las partes interesadas esten de acuerdo con la aplicacién que

se realice.
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Para este caso se conform6 un grupo de trabajo entre el

Asistente de O&M y el Programador de Sistemas.

La metodologia general a seguir para la mejora del sistema,

es la siguiente:

: B

Reunion de Asistente de O & M y Programador de
Sistemas.- con el objeto de que el Asistente de O & M
conozca, consultandole al Programador, si el sistema

permite crear los campos interesados.

2. Analisis de causas por parte del programadory O & M.-

este paso se lo analiza cuando hay problemas para el
programador en crear el campo indicado por el usuario, ya

sea porque la base de datos del sistema es limitada, etc.

3. Diseiio de transacciones/ pantallas y especificaciones.-

consiste en disefiar en excel, por parte de O & M, las
transacciones o pantallas que se quiere obtener con los
campos indicados por el usuario dando a conocer también
el significado o la funcion de cada campo de la

transaccion o pantalla (especificaciones).

CIB-ESPOL



Requerimiento al Programador (Sistemas).- consiste en
enviar al programador, la orden del requerimiento junto con
el disefio y las especificaciones de las pantallas.
Desarrollo del programa u opciones en el sistema.-
consiste en el desarrollo del requerimiento del programa o
la opcion a ejecutar, por parte del Programador.

Pruebas e implantacion.- luego de desarrollado el
requerimiento por el Programador, el Asistente de O & M
realiza las pruebas necesarias para verificar su aplicacion
y finalmente el Programador lo implementa en el sistema.
Manual del Usuario.- consiste en la elaboracion de un
manual para el usuario para un mejor entendimiento por

parte de los usuarios de la aplicacion desarrollada.

ANALISIS

A continuacién, se presenta cada uno de los pasos indicados

anteriormente para la creacion de la opcion requerida en el

sistema, necesaria para una agil y eficiente atencion.

Reunion del Asistente de O & M y Programador de

Sistemas.- El Asistente de O & M indica al Programador la
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opcion que debe tener la transaccion o pantalla principal
para esta aplicacion, y a la vez el Programador indica su
aprobacioén para crear dicha aplicacion.

Analisis de causas por parte del Programador y O &
M.- este paso no se lo considera, porque no existen
problemas en cuanto a la capacidad del sistema para la
creacion de esta opcion.

Disefio de pantalla y especificacion.- en este paso el
Asistente de O&M realiza el disefio en excel de la pantalla
o transaccion principal que va a obtener la opcion
requerida y la especificacion respectiva de la misma a
desarrollar. A continuacion se presenta la pantalla principal
disefiada con su respectiva especificacion. ( En el disefo
de la pantalla en excel, se puede ver la opcion de Refresh

propuesta, de color azul).




PANTALLA DISENADA CON LA OPCION DE REFRESH QUE SE REQUIERE

(][] [Siue) [P B0 o] [Pros ][5 [ Sor) .| [ow| o i [l R
CONSULTA DE CLIENTES [x]
Datos del Cliente
Contrato [7?47_ ”_77] Clave [ T
Glonee [~ ] e e
cirruc. | ]
Barrio | e Casilla No. [ j
Diree. Dnm.[ R ,.,,,nk#_‘___é__]
Telf. Dom. Edif.[ - ] opo.[ |
Empresa | ] carge ]
Direccion | ——— ] Telf. Ofic. [
Profesion [ s s ] Fax[::_:]
Sueldo e Otros Ingr. [:l
ESPECIFICACION/ OPCION
Refresh: Permite envar el refresh o la apertura de los equipos desde el computador del Auxiliar de Senicios al Cliente.

4. Requerimiento a Sistemas.- en este paso el Asistente de
O&M envia el disefio y la especificacion de la pantalla
principal con la opcion requerida al Programador, junto con
el formulario “Requerimiento a Sistemas” (Ver Apéndice L),
para dejar constancia de dicha solicitud.

5. Creacion de la opcion a ejecutar.- este paso lo realiza el
Programador, segun la especificacion requerida. A

continuacion se presentan la pantalla principal con la

opcion de “Refresh” .
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PANTALLA MEJORADA EN EL SISTEMA

]_.u.co ;k-..«u mec Cobranza (u...m Iriven, Eswst. Chg#Devel .gm. w.

(i) L_mjlim-JLL_Jlg.__]L;ﬂJLE:l&i_ééjls._]m_llﬁ Sl

CONSULTA DE CLIENTES. e . m=]

|
I Datos del Clhente
|
|
|

Contrato  [79885 | Clave
Chiente  [BALON BANCH ]
c.r/Auc, [031a5i8iis )
Bauio [ULIAN COROMEL 112 1 RIOBAMBA | CasiflaMo. [ |
Direc.Dom. [JULIAT T TAZTRIOBAMBA |
Tel. Dom, [FE3150 ] hnlo [ ] f
Empresa  [Uhivisa ~ ] cargo 1
Direccié - ]u-u Ofic [E831 2
Prolesién [ ST Fax. [ )
Sueldo Otros Ings. [ : ‘;j;JL"—'}
|
I
I
|
R — R —— 1
[hg Thium | Caps
i ;gn.-.mm' 8 b 2 | || By Microsatt Fox [Eyguuu it Exc | B Miciosalt Fox "!Sulem.d ‘LEE'E @.i gg 1301 §|

6. Realizacion de pruebas e implantacion.- este paso lo
realizan juntamente el Asistente de O&M, el Programador y
usuario involucrado. Al realizar las pruebas con la opcion
creada llamada Refresh, se comprobo efectivamente la
validez de la misma, luego de lo cual se procedera a su
implantacion en los computadores de los Auxiliares de

Servicios al Cliente.




7. Manual del Usuario.- este paso lo realiza el Asistente de

O&M. Por lo sencillo de su aplicacion, no fue necesario la

elaboracion de un Manual para los usuarios.

INVERSION NECESARIA
No se necesita dinero, sélo es necesario conformar un grupo
de trabajo entre las areas de O&M y Sistemas para realizar el

estudio y su respectiva implantacion.

CAUSA PRINCIPAL 8

Atencion al Cliente es desorganizada.

MEJORAS TENTATIVAS

Para esta mejora hubo dos alternativas:

1. Comprar un kit de turno con su respectiva ticketera, y ;

2. Delegar al Guardia de seguridad que controle los
turnos de los clientes

Por decision de la Gerencia General se optdé por la segunda

alternativa, debido a la siguiente razon:




Esta claro que la funcion principal de los guardias es
salvaguardar la seguridad de la empresa; sin embargo, por la
opcion de tener dos guardias, la Gerencia General con el
respaldo de la Gerencia Administrativa y R.R.H.H., decidio
que un guardia permanezca en la Garita de Seguridad y que
el otro, pueda ingresar al hall de atencion para recibir a los
clientes y para controlar los turnos de los mismos. Cabe
aclarar que a los guardias se le dara la capacitacién debida,
para que conozca de una mejor forma el trato a los clientes

que solicitan por el servicio.

Es importante aclarar que la primera alternativa no se la
adoptoé debido a que la empresa tiene previsto, para mediados
del 2003, redisenar el hall de atencion a los clientes y dentro
de este presupuesto esta incluido el costo del kit de turno,
debido a la mayor demanda que se tiene proyectada tener

para este afio.

Debido a la explicacion anterior dada, la mejora definitiva

consiste en:



3.1.2

MEJORA DEFINITIVA
Delegar al Guardia de seguridad que controle las llegadas

de los clientes que solicitan por el servicio.

INVERSION NECESARIA

No se necesita dinero, sélo es necesario que el Jefe o el
Coordinador de Servicios al Cliente de una capacitacion o
induccion sobre la manera en que el personal de Seguridad

va a ayudar a controlar los turnos de los clientes.

Proceso de Visitas Técnicas

CAUSA PRINCIPAL 1

El personal de reparaciones no se abastece en cubrir la
demanda de las visitas técnicas.

MEJORAS TENTATIVAS

Para esta mejora hubo dos alternativas:

1. Contratar personal para las Visitas Técnicas

Esta alternativa se la descarto, por lo que debido al
relevamiento efectuado del proceso de Visitas Técnicas, se

comprob6 que no era necesario contratar mas personal; sino,




que era necesario una reorganizacion de los grupos de visitas

tecnicas.

2. Reorganizacion de los grupos de visitas técnicas

Esta propuesta de mejora, se la plantea en base a dos

criterios principales:

» La empresa cuenta con 4 vehiculos, de los cuales en 3
vehiculos (Furgonetas Wolskvagen) se movilizan 3
Reparadores; mientras que en un vehiculo (Camioneta
pequena Datsun), se movilizan 2 Reparadores;

= Existen 5 zonas a las cuales se cubren al realizar las

visitas técnicas

Para una mejor comprension, a continuacion se esquematiza
y se plantea la situacion actual y la situaciéon propuesta para la
realizacion de las visitas técnicas.

Cabe aclarar que para el estudio de esta mejora se conformé
un grupo de trabajo entre el Jefe de Servicios al Cliente/

Supervisor de Campo y el Asistente de O&M.
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ANALISIS
Notacion:
O = Vehiculos
3 = Cantidad de Reparadores que se movilizan
en las furgonetas Wolksvagen
2 = Cantidad de Reparadores que se movilizan

en la camioneta Datsun

SITUACION ACTUAL

O O O O

3 3 3 2
Como se dijo anteriormente, actualmente existen 4 vehiculos
(3 furgonetas y 1 camioneta) para cubrir 5 zonas, de las
cuales dos zonas‘ que estan en el sector norte son cubiertas
por 1 solo vehiculo, lo que determina que existan visitas
pendientes; por lo tanto, se plantea adquirir 2 vehiculos
(furgonetas), uno en vez de la camioneta, ya que ésta no
ofrece las garantias suficientes de seguridad y transporte para
los equipos del servicio; y el otro para suplir la demanda de

visitas que existe principalmente en dicho sector.



SITUACION PROPUESTA

Notacion:
2 = Cantidad de Reparadores que se movilizan en
las furgonetas
2 2 2 2 2

Al conformar los grupos de Reparadores de esta manera, para
realizar las visitas técnicas, se consigue cubrir las 5 zonas
destinadas con 5 vehiculos, en los cuales se movilicen sélo 2
Reparadores, de modo que se pueda cubrir dicha cantidad de

zonas individualmente (es decir, un vehiculo por cada zona).

Al hacer esta reorganizacion de grupos, nos sobra un
Reparador, el cual por estar entrenado o capacitado por el

Area Técnica, pasara a formar parte de dicha area.

Debido a la explicacion anterior dada la mejora definitiva

consiste en:
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MEJORA DEFINITIVA

Reorganizar los grupos de visitas técnicas

INVERSION NECESARIA
No se necesita dinero, sélo es necesario conformar un grupo
de trabajo entre el Asistente de O&M y Supervisor de Campo

para realizar la reorganizacion de grupos.

CAUSA PRINCIPAL 2

El departamento de Reparaciones cuenta con una flota de

vehiculos limitada y uno de los vehiculos no ofrece las

condiciones fisicas y seguras para el traslado de los equipos.

MEJORA DEFINITIVA

1. Adquirir 2 vehiculos para realizar y cubrir mas
eficientemente las visitas técnicas

Esta propuesta se plantea debido a dos criterios principales:

« La flota de vehiculos (4) que tiene la empresa actualmente,

no alcanza a cubrir las 5 zonas a recorrer.




= La camioneta no cuenta con las condiciones necesarias

para un seguro y adecuado traslado de los equipos (cajas
decodificadoras, antenas, etc.).
Para ejecutar esta mejora se solicitd la aprobacion de la
compra de los 2 vehiculos al Gerente General, el cual aprobé

la misma.

INVERSION NECESARIA
En la Tabla 40, se presenta el modelo, la cantidad y los costos
de los vehiculos que son necesarios, para realizar las visitas

técnicas mas agiles y seguras.

TABLA 40
COMPRA DE VEHICULOS

Costo unitario

Modelo / Marca Cantidad ($)

Costo Total ($) |

| Modelo Super Carry
t Carga/ marca 10550,00 21100,00
Chevrolet
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CAUSA PRINCIPAL 3

No existe una confirmacion con el cliente, de las visitas

técnicas a realizar.

MEJORA DEFINITIVA

1. Diseilar y crear un programa en el sistema de
operaciones del area de Servicios al Cliente, sobre la
confirmacioén de las visitas técnicas

La finalidad principal de disefiar dicho programa esta en poder

disminuir las visitas técnicas pendientes que existen, debido a

que no se confirman las visitas con los clientes que las

solicitan.

Cabe aclarar que para la creacion del programa se conformo

un grupo de trabajo entre el usuarios involucrados en el

proceso (Auxiliares de Servicios al Cliente), Programador de

Sistemas y Asistente de O&M.

ANALISIS
De acuerdo a los pasos generales indicados anteriormente,
para la mejora de los sistemas, se procede a desarrollarlos a

continuacion:
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Reunion de Asistente de O & M y usuario.- El Asistente

de O & M se retine con el Auxiliar de Servicios al Cliente

(Horario Diferido), que es el responsable de Ia

confirmacion de la visita con el cliente, el mismo que le

indica los campos necesarios que debe tener Ila

transaccion o pantalla para esta aplicacion, los cuales son

los siguientes:

- # de Contrato: Numero de contrato asignado al cliente

« Nombre del cliente: Nombres y apellidos del cliente

- Zona o sector: La zona o sector en donde esta
ubicado el domicilio del cliente

= Teléfono del domicilio y trabajo: El teléfono del
domicilio y trabajo del cliente

= Cita: La fecha “INICIAL" (No confirmada) en que se va
a realizar la visita técnica

= Hora: La hora planificada en que se va a realizar la
visita técnica

= Hora FIN: La hora confirmada a la que el cliente quiere

que se realice la visita técnica.



2. Reunion de Asistente de O & M y Programador de

Sistemas.- El Asistente de O & M indica al Programador,
los campos que debe tener las transacciones o pantallas
para esta aplicacion, y a la vez el Programador indica su
aprobacion para crear dicha aplicacion.

3. Anadlisis de causas por parte del Programador y O &
M.- este paso no se lo considera, porque no existen
problemas en cuanto a la capacidad del sistema para la
creacion del programa

4. Diseiio de transacciones/ pantallas y especificaciones.-
en este paso el Asistente de O&M realiza el disefio en
excel de las pantalla o transacciones que va a tener el
programa a  desarrollar con  sus  respectivas
especificaciones. A continuacion se presentan las
transacciones o pantallas mas importantes, que contiene el
programa, y también las especificaciones respectivas de

las pantallas y el reporte correspondiente.

Pantalla principal del Programa




Cli- E—sH)L

_ 495  CLIENTES POR SECTOR 7 [ Cambia Sector

TABOND  TELBONG

CIB_ESP CONTRATO CLIENTES ZONA oaimin TR cITA HORA A
51887  SANCHEZ VALVERDE EDUARDO FRANKLIN FL RECREO | ER 580107 5R4411 11062002 730 € X

660090 SANTOS ESTUPINAN GERARDO FREDDY EL RECREO 3 ERA 584441 675845 11/08/2002 o

74859 VALVERDE ICAZA GABRIEL ELISEOC EL RECREO 41A 688521 588961 11/06/2002 7.45 C x

78589 VERA FERNANDEZ LEONOR OLGA EL RECREO 4TA 825122 625589 11/06/2002 8:00 Cc X

75044 LOZANO CAICEDO RAFACL ALFREDO DURAN BR5584 655580 11/06/2002 15 x

I“'—\ﬂgnll I

[Fepeiew’]

ESPECIFICACION

CLIENTES POR SECTOR
Lado lzquierde: Cantidad total de clianies gue hay por sector.
Lado derecho: Numer del seclor corrmspondiente

OPCIONES

Cambila Sector: Fermile escoger el sector comespondienie al domicilio del cliente con el cual se planifique la cita

Fil: Pearmite ordenar por apellidos la base de datos a seclor.

Asigrar! DI 1dn: Enlan dos opsl wlilizan Ia misma pantalla Pamiten planificar “inicialmenta” la cila y modificania reapectivwmente

Reportes: Permite oblener loda close de reportes, como aon Diaros, Tolales, elc

PANTALLA PARA OPCION: CAMBIA SECTOR

Datos de Clientes

SECTOR |
SECTOR 2
Contrato: [e880 ] SECTOR 3
T S PR e SECTOR 4
Apellidos: SANTOS LOPEZ 1 SECTOR 5
Nombres: [RIEHARD GALO ] I+

Ciudadela:

Tele!_domic.

Cita: [11/08/2002 |

Hora: 3 ]

Obsarvaciones: Se coordina con la esposa a FECHAS PARA CITAS

Hera FIN:

e ] [w] [hewie
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Numero del contrato del cliente.
Apellidos completos del cliente
Nombres completos del cliente

Nombre de |a ciudadela en donde tiene el domicilio el cliente

Teléfono_domie,: |Numero telefénico del domicilio del cliente

Cita: Fecha en que se va a realizar la Jisita técnica del senicio. Esta fecha se |a elige del cuadro Fechas para Citas
Hora: La hora a la que el cliante quiere que se realice la usita técnica
Observaclones: Alguna novedad al momento de realizar la planificacidn con el cliente.

La hora especifica a la que el cliente quiere que se realice |a visita 1écnica, luego de haber realizado
la confirmacidén de la misma,

Permite grabar la informacidn ingresada
Permite cemar la transaccion o pantalla,

Permite borrar la cita ingresada inicialmente e ingresar al mismo tiempo la nuewa cila (confirmada).

Reporte de Visitas Técnicas

REPORTE DE VISITAS TECNICAS

SECTOR ===> 1

FECHA: Miércoles 13 February 2002

HORA | CONTRATO NOMBRE CLIENTE PUNTOS | ZONA DIRECCION
9:45 68,512 MENDOZAC. CARLOS 2 NORTE ALBORADAETAPAS MZ. DE VILLA 34
10:00 | 69,158 FIGUEROA XIMENA 1 __NORTE ALBORADAETAPA4 MZ. JE ILLA 10
10:30 | 60,584 COBOS KARLA 3 NORTE ALBORADAETAPA4 MZ FPVILLAS
11:15 | 58,121 VILLACRES G LEONARDO 2 NORTE LA GARZOTA 2 ETAPAMLLA43
11:45 | 61,487 VELAZQUES L. LILIANA 1 NORTE LA GARZOTA 2 ETAPAMILLA 10
12:15 | 66,480 GUZMAN T GEOCONDA 2 NORTE LOS SAMANES 4 VILLA 54
12:30 | 63,145 RAMIREZ D. KATIA 1 NORTE LOS SAMANES 4 MILLA2
14:15 | 58,615 JARAMILLO F. RONALDO 1 NORTE LOS SAMANES 2 MILLA 26
14:45 | 64,002 MENDEZ C. NICOLAS 2 NORTE LOS SAUCES 6 ILLAS
15:30 | 56,120 CACERES G. LILIANA 3 __NORTE __LOSSAUCES2MLLA10
16:15 [ 50,001 FAJARDO P. GABRIELA 1| NORTE |  LOSSAUCES3WLLA23
16:45 | 62,078 _LINOD. KATTY 2 | NORTE _ LOSSAUCES3MLLA30




ESPECIFICACIONES DEL REPORTE DE VISITAS TECNICAS

El Reporte de Visitas Técnicas estd compuesto de los siguientes campos :

Sector: Numero del sector asignado a cada grupo de Reparacién.

Fecha: Fecha en que se va a realizar la visita técnica a los clientes.

Hora: La hora especifica a la que el cliente quiere que se realice la Jvisita técnica.

Contrato: Numero del contrato del cliente.

Nombre

Nombres y apellidos del cliente de dicho contrato.
Cliente:

Puntos: Numero de sendcios que tiene el cliente.

Zona: Zona a la que pertenece la direccion donde se va ha realizar la visita técnica

Direccidén: |La direccion del domicilio donde se realizara la visita técnica.

5. Requerimiento al Programador (Sistemas).- en este
paso el Asistente de O&M envia al Programador el disefio
y las especificaciones de las pantallas, para que proceda al
desarrollo del programa, junto con el formulario
“‘Requerimiento a Sistemas” .

6. Desarrollo del programa.- este paso lo realiza el
Programador, segun las especificaciones requeridas.
A continuacion se presentan algunas pantallas
desarrolladas en el sistema, que se utilizaran para la

confirmacion de visitas con los clientes.
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7. Realizacion de pruebas e implantacion.- este paso lo

realizan juntamente el Asistente de O&M, el Programador y
usuario  involucrado. Al realizar las  pruebas
correspondientes del programa C.P.C. (Centro de
Planificacion de Citas), se comprobo la efectividad del
mismo, luego de lo cual se procedid a su implantacion en
el sistema de operaciones.

8. Manual del Usuario.- este paso lo realiza el Asistente de
O&M. Para la utilizacion efectiva del programa C.P.C.
(Centro de Planificacion de Citas) por parte de los usuario
involucrados, se procedio a elaborar el Manual del Usuario

correspondiente (Ver Apéndice LL).

INVERSION NECESARIA

No se necesita dinero, sélo es necesario conformar un grupo
de trabajo entre el Asistente de O&M, el Programador de
Sistemas y los usuarios involucrados, para realizar el estudio y

su respectiva implantacion .
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CAUSA PRINCIPAL 4

Los Reparadores al realizar las visitas técnicas demoran en

ubicar los domicilios de los clientes.

MEJORA DEFINITIVA

1. Rediseiiar el formulario Acta de entrega y recepcion
(orden de servicio) con campos que agreguen valor al
trabajo del personal de Reparaciones

Esta propuesta se plantea en base a que el formulario actual

de la Acta de entrega y recepcion (Ver Apéndice E) que se

utiliza para ser entregado al Reparador, no le agrega valor a la

labor que realiza el mismo, debido a que no existen campos

importantes en dicho formulario, los cuales puedan dar

informacion vital al momento de localizar el domicilio del

cliente; como por ejemplo, referencias del domicilio del cliente,

los teléfonos del cliente, etc.

En el Manual de Atencion Personalizada (Ver Apéndice F), se

puede ver el nuevo disefio de dicho formulario.




INVERSION NECESARIA
No se necesita dinero, s6lo es necesario que el area de O&M

realice el rediserio de dicho formulario.

3.2 Descripcion de los procesos mejorados para la Atencion
Personalizada a los clientes y para las Visitas Técnicas que

brinda la empresa

La descripcion propuest'a para las mejoras de los procesos tratados
contienen lo siguiente:

= Datos importantes

Disefio del mejoramiento del proceso

Documentos que intervienen en el proceso

Programas del Sistema que intervienen en el proceso
Diagramacion y medicion del proceso con su respectiva

explicacion.
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3.2.1 Proceso de Atencion Personalizada a los clientes

Datos Importantes

e Para brindar la atencion personalizada a los clientes,
especialmente durante los dias picos, que son la ultima y
primera semana de cada mes, esta area contara con dos
Auxiliares de Servicios al Cliente (Counters), los cuales

puedan agilitar la atencién personalizada.

3.2.1.1 Diseiio del mejoramiento del proceso

El disefio para el mejoramiento del proceso de
Atencion Personalizada a los clientes, se basara en

plantear las actividades mejoradas.

1. Cuando el cliente ingresa a la empresa, el Guardia
de Seguridad lo recibe, saludandolo e indicandole
el turno que le corresponde o la informacion que

necesite.




2. Cuando el cliente solicita un refresh a los equipos

del servicio, el Counter, lo envia desde su
computador, sin tener que dirigirse al area de

Sistemas, para poder desde ahi enviarlo.

Cuando el cliente solicita un cambio del control
remoto, ya sea por averia o por desperfecto en su
funcionamiento, el mismo Counter con Ia
capacitacion técnica recibida, le soluciona dicho

problema.

Cuando el cliente solicita que se le envie una visita
técnica, el Auxiliar de Servicios al Cliente
(Counter) antes de proceder a coordinar la visita
con el cliente, le pregunta cual es el inconveniente
que tiene; para tratar de solucionarlo, de acuerdo
a la capacitacion técnica recibida, evitando de esta
manera enviar una visita por un rﬁotivo, que talvez

sea facil de solucionarlo por el mismo cliente.




3.2.1.2

Documentos que intervienen en el proceso

Acta de Entrega y Recepcion (Ver Anexo 6 del
Apéndice F), Reporte de Atencion Personalizada,
Cambio de Plan, Suspension Temporal vy

Desistimiento.

Programas del Sistema que intervienen en el

proceso

Programa de Operaciones: Pantalla “Consulta de
Clientes” (Ver Anexo 2 del Apéndice F) y Programa

del Centro de Planificacion de Citas (C.P.C)).

Diagramacion del proceso mejorado

(Flujogramacion)

A continuacion se presenta el fluyjopgrama mejorado
del proceso mencionado y la explicacion del mismo,
para lo cual se identificaran los dos subprocesos
que forman parte del proceso de Atencion
Personalizada a los clientes, los que son el de

Consultas y Requerimientos.



Flujograma mejorado del subproceso de Consultas

GUARDIA DE SEGURIDAD

3

cibe al cliente que quiere
solicitar una consulta,
saludandolo e indicAndole el
turno que le corresponde

CLIENTE COUNTER

0:00:10

Esta ocupado
el Counter?

Si
Esperm en la sala de
esiar, hasla ser
atendido por el Counter
Se desocupd
el Counter?
Si
= A
Se dirige para ser alendido
por el Counter
0:00:07
: v
Recibe al cliente y lo saluda:
Buenos (dias, tardes) en que
le puedo servir
P 0:00:05
© :
“Pregunta al cliente su # de
contrato o sus apellidos
completos y lo digita en el
sisterma para ver el historial 00005
v
Indica su # de contralo o sus
apellidos y comunica la
consulta
0:00:30

Saldos/
Revistas
SnldeaMausta

o

Facn asifrtenas
robadas

Facturas/
Antenas
Robadas



COUNTER COUNTER
7 (o)
Verifica en el sisterma la Verifica en el sistema el estado
solicitud que desea el cliente y de cuenta del cliente y le da la
le da la informacion respectiva, informacion respectiva
0:02:00 0:00.40
N v
O,
No
Se despide del cliente, B clente
desea mayor —
0:00:05 informacién?
v
Registra las
Fachids novedades en el G'\fr_ldica al cliente que se dirija al
sk IR Sisterma 0:00:20 | Dpto de Crédito y Cobranzas,
ian o atncs para que le den mayor
informacion. 0:00:10
No ‘
Es la dltima? pB @
Se despide del cliente -
0-00:05
Registra las
novedades en el
Sistema 0:00:20

Es la tima?

Si v

'No. Actividades 13
TIEMPO DEL SUBPROC. CONSULTAS | 0:04.37
VOLUMEN 40
FRECUENCIA ) dia




Explicacion del flujograma mejorado para el

subproceso de Consultas.

El namero de actividades del subproceso mejorado
de Consultas, al igual que el tiempo y la cantidad de
clientes que se acercan a la empresa, son iguales
que el del subproceso actual; sin embargo, la
diferencia radica en que, en el subproceso mejorado

se hace énfasis en dos puntos principales:

1. Que exista una persona encargada de controlar
el turno de los clientes, que en este caso es el

Guardia de Seguridad vy,

2. Que el tiempo de servicio sea mas agil y
eficiente y por ende, que la espera de los
clientes sea menor, especialmente en los dias
en que hay una mayor cantidad de clientes por
atender, lo cual se lo obtiene, habilitando otro

modulo de atencion.

Estos puntos entran a formar parte también para el

subproceso de Requerimientos.
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Flujograma mejorado del subproceso de Requerimientos

GUARDIA DE SEGURIDAD

Inicio

—

A4

! Recibe al clients que quiere
solicitar un requerimiento,

saludandolo e indicandole el
turno que le corresponde

l

0:00:10

CLIENTE COUNTER

G

T ndica su # de contrato o sus

Esla ocupado
el Counter?

Espera en la sala de
estar, hasta ser
atendido por el Counter

e

e

Se desocupo
el Counter?
Si
5 v
Se dirige para ser atendido
por el Counter
0:00:05

l Recibe al cliente y lo saluda:
= Buenos (dias, lardes) en que

le puedo servir

0:00:05

O

™ rrnegunla al cliente su # de
conlrato o sus apellidos

conpletos y lo digita en el

sistema para ver el historial | g.00:05

]

U

apellidos y comunica el
requerimienio que desea
0:00:30




COUNTER

COUNTER

Para REFRESH DE CAJAS DECODIFICADORAS y APERTURA DE ANTENAS

Verifica en el sistema los
datos del cliente y novedades
que tuviere.

O—Y
Envia el refresh/ apertura de
antenas por medio de su

compulador (sisterma)

v

]
Indica al cliente que luego de
unos 30 minutos le va a legar

la seifial
®
Se despide del cliente.

L

0:00:10

0:00:05

0:00:10

0:00:05

Registra las
novedades en el
Sistema

Es la ultima?

Si



COUNTER COUNTER CLIENTE
Para CAMBIO DE PLAN/ SUSPENSION TEMPORAL/ DESISTIMIENTO/

iz
Verifica en el sistema los dalos y

novedades y obtiene el respectivo
formulario de acuerde al

requerimiento del clieme 0:00:03
I?} v
Entrega el formulario al cliente
0-00:05
X g 1
()
Recibe el formulario
n *
{ngiﬂ ra en el formulario. respeclivo
los dalos correspondientes y su
firma
GEJ\\__{-"’_
Entrega el formulario al Counter
T
® :
Recibe el fermulario con la
informacion correspondiente y 000:05
firmado
15 . &
Verifica los datos del clienle y
tarmbién la informacion del
mismo en el sislenra 0:03:00
Co)
No Indica al cliente que tiene
La informacion
—— problemas con pagos del

esta en orden?

servicio, deudas, elc. 0:00:20
Si
18
Indica al cliente que su solicitud
serd lramitada en los préximos 0:00:20
dias
o :
Se despide del cliente.
0:00:05
Registra las h.,.\:. =
novedades en el s Novedad
Sistema s
0.00:20 conpromisn
Ouien lo atendid

Es la ultima?

Si
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0:00:05

0:00:30

0:00:05




CLIENTE

COUNTER

Por FALLA OPERATIVA DEL CONTROL REMOTO

23 )

Entrega el control remolo que
tiene problemas en su
funcionamiento

0:00.03

O,
Recibe el control remoto

0:.00:03

kA
@
Realiza una limpieza y revisién
(prueba) del control remoto

0:02:00

Si

Daiio leve ? —

No

©)
Realiza el cambio del control
remolo por une nuevo

0:00:05

—

@

Entrega el control remoto al
cliente y se despide

U

0:00:05

2 F

Recibe el control remolo y se
refira de la empresa

I

0:00:05

Registra las
novedades en el

Sistema
0:00:20

M

)

Ingresa
Novedad
Fecha de
cormprormiso
Quien o atendid
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COUNTER
Para VISITAS TECNICAS

Si

Puede ser
solucionado
persdonaimente?

No

ngresa al programa
CPC (Centro de
Fanificacion de

COUNTER

©

————————pp| Da la posible solucién al cliente,

el cliente

Citas) 0:00:10
m 3 # Contrato
Coordina en dicho Nomhre del cliente
programa, la fecha y Direcritn
horario "INICIAL" con L
Din yhors de In

usita

Se despide del cliente
0:00.03

Registra las

novedades en el T
Sisterma

Ingmaa
Nowdad (nombre dal
quarimisnto’
Relemncias del
domicilio)

Facha de compromiso
Qulen lo atandid

0:01:00

COUNTER

Es la dltima?
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COUNTER

Para CAMBIO DE PLAN/ SUSPENSION TEMPORAL/ DESISTIMIENTO/

1]

@ Entrega fodos los formularios
utilizados para esle propdsilo,
receptados duranle el dia al

Coordinader de Servicios al Cliente

0:00:10

COORD. DE SERV. AL CLIENTE

COUNTER
Para VISITAS TECNICAS

7

Genera e imprime las ordenes
de servicio receptadas durante
el dia y se las entrega al Aux

de Servicios al Cliente 0:07:00

e v

Recibe todos los formularios
para realizar el carrbio
correspondiente en el sistema

AUX SERVICIOS AL CLIENTE

v

, Recibe todas las ordenes de
servicio para realizar la
planificacion de ruta por medio
del programa CPC.

E)—»,@
-

0:00:10

0:00:10

No. Actividades

38

TIEMPO DEL SUBPROCESO REQUERTY{

0:12:47

VOLUMEN

40

FRECUENCIA

diario
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Explicacion del flujograma mejorado para el

subproceso de Requerimientos.

El nimero de actividades en este subproceso
disminuye en 7, con respecto al subproceso actual
que es de 45; es decir, que existen 38 actividades
del subproceso méjorado de Requerimientos, que
significa una disminucion aproximada de 11
minutos, agilitando de esta manera la atencién de
los requerimientos que solicitan los clientes, como
son: envio de refresh, cambio de plan, suspension
temporal, desistimientos, falla operativa de control

remoto y visitas técnicas.

3.2.2 Proceso de Visitas Técnicas

Datos Importantes

El departamento de Reparaciones contara con 5 vehiculos

(furgonetas), para cubrir las 5 zonas.




» En cada vehiculo se trasladaran 2 Reparadores (1 Chofer
y 1 Ayudante); es decir, que para realizar las visitas

técnicas se utilizaran 10 Reparadores.

3.2.2.1 Diseiio del mejoramiento del proceso

El disefio para el mejoramiento del proceso de Visitas
Técnicas, se basara en plantear las actividades

mejoradas.

1. El Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario Diferido)
planifica y confirma las visitas técnicas a realizar,
utilizando el programa C.P.C. (Centro de

Planificacion de Citas).

2. El Coordinador de Reparaciones ya no tiene que
llamar por telefono al cliente para que éste, le de
las referencias de su domicilio, y a su vez

comunicarselo por la radio al Reparador.



3.2.2.2

Documentos que intervienen en el proceso

Acta de Entrega y Recepcion (Anexo 1 del Apéndice
G), Reporte de Visitas Técnicas (Ver Anexo 2 del
Apéndice G), “Solicitud diaria de equipos/ materiales”,
“Devolucion de equipos por fallas”, Comprobantes de
egreso de equipos y materiales, Control Diario de

Vehiculos y Radios de Comunicacién y Hoja de Visita.

Programas del Sistema que intervienen en el

proceso

Programa de Operaciones: Pantalla “Consulta de
Clientes” (Ver Anexo 2 del Apéndice F) y el Programa
del Centro de Planificacion de Citas (CPC) (Ver

Apéndice LL).

Diagramacion del proceso mejorado

(Flujogramacion)

A continuacion se presenta el flujograma mejorado
del proceso mencionado y la explicacion del mismo,

identificando los subprocesos: Planificacion de la



Visita Técnica, Abastecimiento de Combustible y

Realizacion de la Visita Técnica.

Flujograma mejorado del subproceso de Planificacion de la visita técnica

AUX SERVICIOS AL CLIENTE
Inicio

®0bﬁene los formularios:"Acla
de Entrega y Recepcién”
(Ordenes de servicio) actuales
y pendientes

o !

Clasifica por zona las ordenes
de sarviclo

@ A

Cuenla las ordenes que liene
por cada zona

Ingresa al Sistema
CPC (Centro de
Planificacion de

Citas)

0.00:30

0:10:00

0:01:15

0:00:05

AUX SERVICIOS AL CLIENTE AUX SERVICIOS AL CLIENTE

@ Y

Imprime el Reporte de Citas por
cada zona (original y copia)
0:00:30
(g seg. % § zonas)
S
Adjunta las ordenes de

( 2 min. X 5 zonas) servicios y el Reporle de Citas

0:01:00

G

(15 seg. x 5 zonas)

A

A

Llama y confirma la cita con el
cliente

El cliente eoth da
nouerdo?

Si

—Fn el Sistema CPC;
pantalla "Datos del
cliente”, modifica la
fecha de |a visita

Es of Wmol cliente?




AUX SERVICIOS AL CLIENTE

Obtiene los reportes de Citas y
las ordenes de servicio
asignadas para cada rula

)
Revisa las Visitas Técnicas a
realizar para cada ruta

No

Estd bien descrito el

0:00:05

0:10:00

AUX SERVICIOS AL CLIENTE

(2 min. X 5 zonas)

15
O Reviaa las novedades en el
sisterna, para verificar el

requer da
\dml.mmy

<

Si

1 o para sclicitar bien el
equipo/ malerial que se le asignard a
cada grupo de reparacién

o

A
1
@?ubm o Tormulanio “Soliciud de

equipos/ maleriales” para cada
grupo de reparacién de acuerdo al
requerimiento.

©,
Obtliene el formulario de la
“Solicitud de equipos/

materiales para bodega™

Se Iraslada a la bodega.

®

Entrega el original y copia de
dicho formulario al Bodeguero

0:01:00

0:00:30

0:00:30

{ 1min. X 5 zonas)

AUX SERVICIOS AL CLIENTE

0:05:00

v

16
Obtiene la firma de recibido del
Bodeguero en la original y
copia de dicho formulario.

17 ¢

()

Coge la copia del formulario y
se traslada hacia el drea de

Servicio al Cliente

chive 18 copia del formulario en el fia

Espera al dia siguiente

0:00:10

0:00:55

0.00:10



SUPERV. DE CAMPO

G%b!iene los reporles de Cilas
junto con las ordenes de
servicio de cada rula

B seg. X 5 zonas)

2

OEﬂlfega los reportes de Citas
(original) junto con las ordenes
de servicio al responsable de

cada grupo de Reparadores

( §seq. X 5 grupos)

@ Archia las copias de los repoites de /7
Citas,

para s seguirnienta
de las ritas

0:00:15

0:00:25

0:00:10

REPARADOR

@ 3

¥

-

Obliene el radio portatil de su
respectiva base.

Revisa si esta cargado el radio
portatil

No

Esta cargado?

Coloca el radio portdlil en su
cinturén.

¥

Obtiene el formulario: Control
de Vehiculos y Radios de
Comunicacién.

@ v
Solicita la firma

del responsable del grupo en
dicho formulario

0:00:05

Fad
Regisira su firma de

responsabilidad del radio

portatil en dicho formulario

REPARADOR

0:00:15

0:00:25

(3 seg. X 5grupps)

( 5seg. X 5 grupps)

@ Comunica al Supervisor de

Carpo para que tenga
. ’ conocimiento y asigne olro
radio.
0:00:15 ( 3 seg. X 5 grupos}

0:00:25

( 5 seg. X 5 grupos)

0:00:10



REPARADOR
»
Solicita el ticket para el
combustible al Supervisor de
Campo
A
30

Recibe el ticket para el
combuslible.

.

:‘ﬁe traslada a Bodega y solicita
al Bodeguero, los equipos y
materiales para salir a realizar
las visitas técnicas

0:00:02

0:00:02

0:00:40

199
SUPERV. DE CAMPO
JZJ l
Obtiene la fickelera para
entregar el ticket, 0:00:10

@ A

Registra en la lickelera los
datos correspondientes

A

( 16 seg. X 5grupos) 0:01:15

@

Desprende la papeleta de la
ticketlera

0:00:02

@ A

Entrega la papeleta de la
ticketera al Reparador

0:00:05
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BODEGUERO BODEGUERO REPARADOR

Recibe los equipos y materiales

Entrega al Reparador los 0:00:10
equipos/ materiales de acuerdo
a lo solictado por el Auxiliar de

Servicios al Cliente.

0:10:00

( %mn X 5 grupos)

Es ol Gitimn equipe yo
rroterial a enfragar?

Si

v

»
4 Obtiene al formulario
A "Comprobante de Egreso " para
7 2
materiales
Obtiene el comprobante de {Pre-impreso) UROos
egreso a Bodega para equipos
(Impreso) 0.00:02
A
40

Regislira los datos en el formulario
“Comprobante de Egreso a
Bodega" para materiales

01000 (2 min. X 5 grupos)

D
4
3
Entrega los formularios
"Comprobante de Egreso a
Bodega" de equipos/ materiales
al Reparador 0:00:25 (5seg. X 5 grupos)

Recibe los formularios
"Comprobante de Egreso a
Bodega" equipos y materiales 0:00:05

A

Revisa los formularios
"Comprobante de Egreso a

Bodega” Vs. lo recibido 0:00:20




Estd corracto?

Si
()
‘dagislva la firma de recibi conforme
en los formularios"Comprobante de
Egreso a Bodega" para equipos y
maleriales

@\ A 4

-4 Entrega la copia de los

formularios"C omprobante de Egreso

a Bodega" para equipos y materiales
al Bodeguero

0:00:10

0:00:05

Q’,{mﬁa 1a orginal de los lormularios 7
”Comps chante da Egrasc a Bodeqa,

0:00:10

47
Comprueba el funcionamienlo

operalivo de los equipos
(decodificadores y antanas)

Decodificado

Es Artera o
Decodificader?

Antena

Revisa la anlena para
conslalar si esta aperturada
con la sefial

v

0:01:00

Estd corracto?
Si

®

Se traslada al vehiculo para
guardar los equipos y
materiales.

0.00:20

Coloca totos los equipos y
maleriales en el vehiculo.

REPARADOR

Devuelve el formulario
| "Comprobante de Fgreso a
Bodega" para su correcion

(E%ﬁegisha el codigo de la anlena y su
firma de responsabilidad en el
Termulario "Devolucién de Equipos por
Fallas"

@ Devuelve el equipo (No listo
para ulilizarlo) con la copia del
formulario “Devolicion de
quipos por Fallas™ al Bodeguero

@c solicita la firma al Bodeguero

y le entrega la original del

formulario” Devolucion de
Equipos por Fallas*

“
(\ Archiu In copin del forrdirio

“Dewriucidn de Faupos por
Fallas”

0:00:40

0:00:10

0:00:20

0:00:10

SUPERV. DE CAMPO

— -

Regisira en el formulario: Control de
Vehiculos y Radios de Comunicacitn,
la hora de salida, el km y el
combustible de salida del vehiculo

Es el ultimo
grupo en ser
reaistrado?

Archiva el formulario
Control de Vehiculos y
Radios de
Comunicacion,

0:00:30

0:00:10

No. Activ. Planificacion

57

Tpo. Subproceso Planificacion

1:31:25

VOLUMEN PLANIFICACION

FRECUENCIA PLANIFICACION

dia
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Explicacion del flujograma mejorado para el

subproceso de Planificacion de la Visita Técnica.

El numero de actividades del subproceso mejorado
de Planificacion de la visita técnica y las veces en
que se realiza dicho subproceso, son iguales que el
del subproceso actual, lo Unico que cambia es el
tiempo del subproceso mejorado, aumentando en 8
minutos aproximadamente, debido a que en este se
confirma la visita técnica a realizar, actividad que es

muy importante ya que se asegura con el cliente la

visita.




Flujograma mejorado de

los subprocesos de Abastecimiento

REPARADOR

Y

Se traslada a la Gasolinera,

O,

Solicita combustible en la
gasolinera

© v

Entrega ticket al despachador

0 v

Recibe factura de combustible

o v

Se traslada al vehiculo para
salir de acuerdo a la ruta
planificada

0:05:00

0:05.00

0:00:05

REPARADOR

[*)—»

0, ‘

¢

Obtiene el reporte de Citas y
las ordenes de servicio

Y

O :
fevisa en el reporte de Citas la
direccion del cliente a visitar y
en la orden de servicio, la
referencia del domicilio

® '
Se lraslada a la direccion del

cliente de acuerdo a la
prioridad

Demora hasta buscar el
domicilio (No. Solar, Villa)

Llama a oficinas para pedir
referencia (En caso de ser una
zona dificil) .

combustible y Realizacion de la Visita Técnica

0:00:05

0:00:10



REPARADOR

Llama al cliente (Toca la puerta,
timbre)

Esta el cliente?

No

0:02:.00

REPARADOR

GP

/

Saluda al cliente,

-

Pregunta al cliente donde tiene
Instalados los equipos (Lugar: sala,
oficina, dormitorio, eic )

¥

Se traslada hasta llegar al lugar
indicado por el cliente

10

Realiza la reparacion o el retiro
per traslado, de los equipos/
materiales del servicio.

T
oLl

Solicita a base por medio de la radio
o] U realice Ia Namada al cliente para

cerlificar si estd

0:00:05

0:00:10

0:01:00

0:15:00

0:00:20




COORD. DE REPARACIONES COORD. DE REPARACIONES REPARADOR

— .

Comunica la novedad
(Conacer la presencia o no del

cliente en el domicifio)
0:00:20) 0:00:20

Pone en espera al cliente
en la linea telefonica

Contesta la lamada del

Reparador -
0:00:05 '

Ingresa en el
sistema los dalos
del cliente (numero

0:00:10
de conlrato)

Confirma con el reparador la
direccion, e indica las
referencias del domicilio 0:01:00

O, .
&

Llama por teléfono al cliente
para constatar si se encuentra

0:01:00

18
b7 4
Comunica al cliente que el personal

de la empresa, estd en su domicilio >

No 0:00:20

Si

18
Comunica al Reparador que el
cliente no conlesta y que

proceda a su refiro del lugar




REPARADOR

(»)
Obtiene el formulario “Hoja de
visita”

@ : Y i
/ Registra en el formulario Hoja de
Visita los siguienles datos:
Fecha, Chenle, Contralo, Hora de
Visita

®
Registra su firma de

responsabilidad en el formulario

A
@
Coloca en un lugar visible el
formulario "Hoja de Vista" en el

domicilio del cliente

r Se retira y se dirige a la
siguiente visita técnica

0:00:03

0:00:40

0:00:05

0:00:03

REPARADOR

Obtiene el formulario: "Acta
Entrega Recepcion” (orden de
servicio).

O, '

o Regisira los datos y
observaciones en el formulario
Acla de entrega y recepcion

®
Registia en la orden de servicio
su firma de responsabilidad

Y

»
Solicita al cliente que regisire
su firma de recibido en la orden
de servicio.

® =

Entrega la copia de la orden de
servicio al cliente

Se despide del cliente

A

Archiva lemporalmerte o
foemulario eviginal

0:00:03

0:00:40

0:00:05

0:00:10

0.00:03

0:00:05

0:00:10



Si

32

REPARADOR

Se lraslada a las oficinas de la
empresa

No. Activ. Abastec. Gasolina 5
Tpo. Subproces. Abastec, Gasolina 0:10:20
VOLUMEN ABASTEC. GASOLINA 2
FRECUENCIA ABASTEC. GASOLINA semana

No. Activ. Realizacion Vis. Tec. 32
Tpo. Subproces. Realizac. Vis. Tec. 0:56:42
VOLUMEN REALIZAC. VIS. TEC. 17
FRECUENCIA REALIZAC. VIS. TEC. diario

No. TOTAL ACTN. DEL PROCESO

I

94




Explicacion del flujograma mejorado para los

subprocesos de Abastecimiento de combustible

y Realizacion de la Visita Técnica.

Para el subproceso mejorado del Abastecimiento de
combustible el nimero de actividades es igual que

el del subproceso actual.

Para el subproceso mejorado de la Realizacion de
la visita técnica, se elimina la actividad de consultar
por teléfono al cliente la referencia de su domicilio,
dado que esta necesidad se la consulto al cliente
en el momento en que solicitdé la visita técnica;
evitando con esto, que el Reparador se comunique
permanentemente con el Coordinador de
Reparaciones para que llame al cliente solicitandole
dicha informacion, disminuyendo el tiempo en
aproximadamente 5 minutos. Tambien el estandar
de visitas aumentd a 2 diarias, debido
principalmente a la mas rapida ubicacion de los

domicilios de los clientes.
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3.3 Analisis Costo - Beneficio

El Analisis Costo — Beneficio nos permitira conocer la rentabilidad
que generara la inversion realizada luego de implementadas las

mejoras a los procesos tratados, durante el periodo del 2002.

3.3.1 Proceso de Atencion Personalizada a Clientes

El presupuesto necesario para la inversion de las mejoras
para el proceso de Atencién Personalizada a los clientes se lo

presenta en la Tabla 41.

TABLA 41

INVERSI@N PARA LAS MEJORAS DEL PROCESO DE
ATENCION PERSONALIZADA A LOS CLIENTES

PROCESO DESCRIPCION

Muebles de oficina

Equipos de oficina

Atencion Personalizada a los clientes
Actualizacion de un computador

Capacitacion al personal de Servicios al
cliente (Calidad del Servicio
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3.3.2 Proceso de Visitas Técnicas

El presupuesto necesario para la inversion de las mejoras

para el proceso de Visitas Técnicas se lo presenta en la Tabla

42.
TABLA 42
INVERSION PARA LAS MEJORAS DEL PROCESO DE VISITAS
TECNICAS

PROCESO DESCRIPCION | TOTAL

Visitas Técnicas Vehiculos-Modelo Super Carry Carga ( 2 ) 21,100.00

Cabe aclarar que el costo de las mejoras planteadas, se ha
calculado en doélares americanos, que incluyen el LV.A. (12

%).

El analisis que se plantea, se basa en los siguientes puntos:
= Conocer el presupuesto total para la inversion de las
mejoras a los procesos tratados.

En la Tabla 43, se muestra el total del presupuesto para

cada proceso.
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TABLA 43
INVERSION TOTAL PARA LAS MEJORAS DE LOS PROCESOS

PROCESO TOTAL ($)

Atencion Personalizada a los clientes 734 .00

Visitas Técnicas 21,100.00

TOTAL 21,834.00

« Conocer la cancelacion mensual del servicio que se ha
venido dando luego de implementadas las mejoras
durante el ano 2002, de acuerdo a los Reportes de
Indicadores del area de Servicios a Cliente.

En la Tabla 44, se presenta el numero de clientes que
cancelaron el servicio de cable, mensualmente durante el
afno 2002 con su respectivo porcentaje; y en la Figura 3.3
se muestra el grafico correspondiente, en donde se
observa la tendencia decreciente de este indicador que se

ha venido dando durante el afo 2002 debido a las mejoras

implantadas a los procesos tratados.




TABLA 44

CANCELACION DEL SERVICIO DE CABLE DURANTE EL ANO
2002

% CANCELACION

MES # CLIENTES DEL SERVICIO

Enero ' 02 21 0.30
Febrero ' 02 18 0.26
Marzo ' 02 15 0.21
Abril ' 02 13 .19
Mayo ' 02 10 .14
Junio ' 02 11 .16
Julio " 02 .13
Agosto ' 02 .14
Septiembre ' 02 11
Octubre ' 02 .10
Noviembre ' 02
Diciembre ' 02
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Figura 3.3 Cancelacion del Servicio de Cable en el afio 2002
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Conocer el numero de clientes que cancelaron el
servicio de cable en los anos 2001 y 2002,
respectivamente; por motivos relacionados con los
procesos de la empresa.

En la Tabla 45 y 46, se presenta la informacion
correspondiente a los desistimientos del servicio en los
periodos 2001 y 2002 respectivamente, con los
correspondientes motivos que generaron tal situacion.
Cabe aclarar que esta informacion se la obtuvo de los
Registros acerca de los desistimientos de los clientes de la

empresa.

TABLA 45

DESISTIMIENTOS DEL SERVICIO DE CABLE CON SUS
RESPECTIVOS MOTIVOS DURANTE EL ANO 2001

# TOTAL desistieron

de

CLIENTES |de la atencidon

i C
# Clientes que K lentss i # Clientes que

que que
desistieron | desistieron | deSistieron por
por motivos i : P
por motivos | por motivos lacl -

de visitas de viajes u relaciona

técnicas otros

con la empresa

del servicio

Enero

23

11 8 19

Febrero

24

13 10 23

Marzo

21

10 11 21

Abril

29

16 11 27

Mayo

26

9 13 22

Junio

34

16 11 27

Julio

65

27 26 53

Agosto

60

22 30 52

Septiembre

55

19 29 48

Octubre

60

28 22 50

Noviembre

54

17 29 46

Diciembre

54

I B E I RN EN N R BN S

21 26 47
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TABLA 46

DESISTIMIENTOS DEL SERVICIO DE CABLE CON SUS
RESPECTIVOS MOTIVOS DURANTE EL ANO 2002

# Client # Cli
# Clientes que i enes | # clientes que
# TOTAL | cancelaron 4 9 desistieron por
cancelaron | cancelaron y
MES de por motivos srmotives | Doy matie motivos
CLIENTES |de la atencién P ¥ : relacionados
de visitas de viajesu
del servicio con la empresa
técnicas otros
Enero 21 6 8 7 14
Febrero 18 5 8 5 13
Marzo 15 3 5 0
Abril 13 6 T 0
Mayo 10 4 3 3
Junio 1" 3 7 1
Julio 9 3 4 2
Agosto 10 4 4 2
Septiembre 8 2 3 3
Octubre T 3 4 0
Noviembre 8 2 5 1
Diciembre 5 1 2 2

= Conocer el numero de clientes que NO cancelaron el
servicio en el 2002 con respecto al 2001,
obteniéndolos mediante la diferencia entre los clientes
que cancelaron el servicio en el periodo del 2001 y del
2002; tomando en cuenta a los clientes que desistieron
solo por motivos relacionados con los procesos de la

empresa.




En la Tabla 47, se presenta el nimero de clientes que no
desistieron del servicio en el afio 2002 en comparacion con
el affo 2001. Cabe aclarar que si no se implantaban las
mejoras en el ano 2002 a los procesos estudiados, la
tendencia de los clientes que cancelaban el servicio de
cable hubiése seguido creciendo durante este afio. Debido
a la implantacion de las mejoras se logro “rescatar” a estos
clientes y como se puede observar en dicha tabla, existe
una tendencia creciente de los clientes que permanecen
con el servicio de cable, lo cual evidencia la efectividad de

dichas mejoras.
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TABLA 47
CLIENTES QUE NO CANCELARON EL SERVICIO EN EL ANO
2002

CLIENTES QUE
CANCELARON EL CLIENTES QUE NO

PERIODO SERVICIO CANCELARON EL
SERVICIO

2001 2002
Enero 19 14 5
Febrero 23 13 10
Marzo 21 13
Abril 27
Mayo 22
Junio 27
Julio 53
Agosto 52
Septiembre 48
Octubre 50
Noviembre 46
Diciembre 47

14
15
17
46
44
43
43
39
44

—_— —
wN|N|jo|o N3N (D |«

= Conocer el numero de clientes por planes de
programacion, que NO cancelaron el servicio de cable;
y también, lo que la empresa dejé6 de perder
anualmente en valor monetario (délares), durante el

periodo del 2002.




Luego de conocer el numero de clientes que NO

desistieron mensualmente durante el afio 2002; en la Tabla
48 se muestra dicha cantidad mensual de clientes,
clasificandola de acuerdo a los paquetes o planes de
programacion. Mientras que en la Tabla 49, se presenta la
facturacion mensual y anual generada por la permanencia
de dichos clientes con el servicio de cable. Cabe aclarar
que para obtener la facturacion anual que la empresa
percibié cada mes, por los clientes que NO desistieron del
servicio, el valor de la facturacion mensual se lo multiplicoé
o proyectd hasta el mes de diciembre del 2002; es decir,
que la facturacion mensual para el mes de enero se la
multiplicé por 12, la de febrero por 11, la de marzo por 10 y
asi suscesivamente, hasta llegar al mes de diciembre del
2002, en la que la facturacion anual es igual a la
facturacion mensual; este enfoque se lo utilizo, debido a
que éstos clientes van a generar una facturacion mensual

para el resto de los meses del afo considerado.



TABLA 48

NUMERO DE CLIENTES POR PAQUETES O PLANES DE
PROGRAMACION QUE NO CANCELARON EL SERVICIO

DURANTE EL 2002

ENERO

FEBRERO

MARZO

Paquetes de
Programacion

No. de
clientes

Paquetes de
Programacion

No. de
clientes

Paquetes de
Programacién

No. de
clientes

S.P.P

3

S.P.P

2

S.P.P

S.P.

8.P.

5

P.P

P

P.P

1

SP._____
PP

P

P

TOTAL

1
0
1
5

TOTAL

TOTAL

ABRIL

MAYO

JUNIO

Paquetes de
Programacién

No. de
clientes |

S.P.P

8

Paquetes de
Programacién

Paquetes de
Programacién

No. de
clientes

S.P.P

S.P.P

8

S.P.

6

S.P.

S.P.

P.p

1

PP

P.P

3
7
1

P

1

P

P

TOTAL

14

TOTAL

15

TOTAL

17

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

Paquetes de
Programacion

No. de
clientes

Paquetes de
Programacién

No. de
clientes

Paquetes de
Programacion

No. de
clientes

S.P.P

22

S.P.P

S.P.

2

S.P.

PP

16

2P

P

2

P

TOTAL

44

TOTAL

. OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMB

Paquetes de
Programacion

No. de
clientes

Paquetes de
Programacién

No. de
clientes

Paquetes de
Programacion

No. de
clientes

S.P.P

13

S.P.P

4

L/
1

17

22

8

39
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FACTURACION MENSUAL Y ANUAL GENERADA POR LOS

CLIENTES QUE NO CANCELARON EL SERVICIO EN EL 2002

ENERO FEBRERO MARZO
Pracio. | No.de |"*oiocien Precio | No. de "ﬁ‘:‘"" Precio | No.de F"::';M"
Plan dol:lln elio:hs Ssivils Plan d-l:lan elloamn Servielo Plan d.'l :Ian cliu;\rn Servilo
(A) (8) (A*B) (A) (B) (A*B) ) ( (A*B)
SPP 24 3 2 SPP 24 2 48 SPP 24 3 144
SP. 21 i 21 SP. 21 5 105 SP. 21 2 42
PP 16 0 0 PP 16 1 16 PP 16 4 64
;8 12 1 12 P 12 2 24 P. 12 1 12
TOTAL (MENSUAL) 106 FoTi: (MENSUAL) 193 TOTAL (MENSUAL) 262
(ANUAL) 1260 (ANUAL) 2123 (ANUAL) 2620
ABRIL MAYO JUNIO
Precio | No. de F":‘“":IM" Precio | No. de Fui::a:lldn Precio | No. de Fu:;:n:'ldn
Plan del Plan | clientes Plan del Plan | clientes P Plan del Plan | clientes ol
A) (8) Serviclo (A) (8) Servicio (A) (8) Servicio
( (A*B) (A*B) (A*B)
SPP 24 6 144 SPP 24 5 120 SP.P 24 6 144
S.P. 21 6 126 SP 21 7 147 SP. 21 3 63
P.P 16 1 16 P.P 16 1 16 P.P 16 7 112
[ 12 1 12 P. 12 2 24 P. 12 1 12
TOTAL (MENSUAL) 298 —_— (MENSUAL) 307 ToTAL | (MENSUAL) 331
(ANUAL) 2682 (ANUAL) 2456 (ANUAL) 2317
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE
Preclo | No. de F'““":"‘“ Precio | No.de F“";':l"" Pracio | No. de F“p"'"';""
Plan del Plan | clientes poy Plan del Plan | clientes P Plan del Plan | clientes
A 8) Servicio (A B Servicio (A) B Servicio
(A | (A°B) ) ) | (a-e) (B) | (a-g)
SPP 24 10 240 SPP 24 2 528 SPP 24 18 432
S.P. 21 14 294 S.P. 21 4 84 SP. 21 i1 231
P.P 18 21 336 PP 16 16 256 P.P 16 ] 128
F 12 1 12 P. 12 2 24 P 12 6 72
SETRE (MENSUAL) 882 FOTAL (MENSUAL) 892 TOTAL (MENSUAL) 863
(ANUAL) 5292 (ANUAL) 4460 (ANUAL) 3452
OCTUBRE NOVIEMBRE B DICIEMBRE
Pracio | No. de F“'::.:IM" Precio | No. de F.“::.:'M“ Pracio | No. de F.“::':o“
Plan [ del Plan | clientes| P Plan | del Plan | clientes| [P ° Plan [ del Plan |clientes | " ®
A) (8) Servicio (A) (e) Servicio (A) (B) erviclo
( [A*B) (A*B) (A*B)
SPP 24 15 30 SPP | 24 | 13 | 312 S.PP 24 4 9%
S.P. 21 14 294 S.P. 21 7 147 SP. 21 i7 357
PP 16 12 192 PP 16 11 176 P.P 16 22 352
P. 2 2 24 = F 12 ] 6 P 2 i iz
SOTRE: (MENSUAL) 870 S— (MENSUAL) 5 TOTAL (MENSUAL) 817
(ANUAL) 2610 (ANUAL} 1462 (ANUAL) 817




De acuerdo a este analisis, tenemos que los beneficios

obtenidos durante el afio 2002 es la suma de la facturacion

mensual, como se muestra en la Tabla 50.

TABLA 50
FACTURACION TOTAL ANUAL GENERADA EN EL 2002

MES

FACTURACION ANUAL
(%)

ENERO

1260

FEBRERO

2123

MARZO

2620

ABRIL

2682

MAYO

2456

JUNIO

2317

JULIO

5292

AGOSTO

4460

SEPTIEMBRE

3452

OCTUBRE

2610

NOVIEMBRE

1462

DICIEMBRE

817

TOTAL $

31551




Relacion Costo — Beneficio

Verificar mediante la relacion Costo — Beneficio, la

rentabilidad de la inversion realizada para la mejora de
los procesos tratados.

Mediante la relacion Costo — Beneficio se verificara que los
beneficios obtenidos mediante la facturacion anual del
2002 por el servicio de cable, generada por los clientes
que NO cancelaron el servicio, sean superiores a la
inversion realizada en los procesos tratados. La sumatoria
de los beneficios estd compuesta por la suma de la
facturacion anual de los meses del 2002; mientras que la
sumatoria de la inversion, estda compuesta por el total del
presupuesto para la inversion de las mejoras a los

procesos estudiados.

2 Beneficios

2 Inversion
315
Relacion Costo — Beneficio = ($31551)
($21834)
Relacion Costo — Beneficio = 1.44
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Ya que la relacion Costo — Beneficio es mayor que 1, se
concluye que la ganancia obtenida por la empresa, debido
a los clientes que no cancelaron el servicio luego de
implantadas las mejoras, supera la inversion realizada para
las mismas; es decir, que por cada dolar invertido en las
mejoras a los procesos se obtuvo $ 1.44 de ingresos en
la empresa por concepto de la facturacion mensual por el

servicio de cable, durante el afio 2002.

Diseiio del Plan para los procesos a tratar

El disefio del plan para realizar la implantacion de las mejoras a los

procesos a ftratar, se basara fundamentalmente en los siguientes

puntos principales:

Recursos

Roles del personal (Descripcion de funciones)
Optimizacion o mejora del sistema (Software)
Modificacion de las politicas y procedimientos
Resultados esperados

Diagrama de Gantt




3.4.1 Recursos

Para el proceso de Atencion Personalizada a los Clientes,
los recursos con los que se contara para implantar las
mejoras, son los siguientes:

Recurso humano

o Uno de los Guardias de Seguridad, que se localizara a la
entrada principal de la empresa.

o Un segundo Auxiliar de Servicios al Cliente, el cual se
encuentra brindando la atenciéon telefénica en la parte
interna de dicho departamento, que pasara a tener la
funcién de un Counter.

Recursos fisicos

o Un teléfono (con linea interna), el que se localizara en el
escritorio del Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter)
permanente, de modo que pueda comunicar al Jefe de
Servicios al Cliente, en caso de ser necesario, la
necesidad de habilitar el otro modulo de atencion,
especialmente si hay mucha demanda de clientes por
atender; o también, indicarle las novedades que pudieren

ocurrir en el transcurso del dia.



o Una impresora matricial, la que se localizara en el puesto
del Auxiliar de Servicios al Cliente permanente.

o El escritorio, la silla y el computador, los que se localizaran

en el nuevo modulo de atencion, que estara junto al otro -

modulo.

Recursos tecnoldgicos

o EIl programa Centro de Planificacién de Cltas (C.P.C.), al
igual que la opcion del Refresh, lo tendran instalados en su
computador todo el personal del area de Servicios al
Cliente, debido a que todos los Auxiliares (personales
como telefonicos) pueden receptar algun requerimiento de

visita técnica, asi como de envio de sefal.

Para el proceso de Visitas Técnicas, los recursos con los que

se contara para implantar las mejoras, son los siguientes:

Recurso humano

o El Auxiliar de Servicios al Cliente del horario diferido.

o ElI mismo personal de Reparaciones; pero, reorganizados
en grupos de dos, de tal manera que abastezcan de una

manera eficiente las rutas a cubrir.




CIB-ESPOL Planificacion de Citas (C.P.C.), que servira para que el

Recurso fisico

o Dos vehiculos (furgonetas) que cumplen con las

CIB-ESPOL necesidades fisicas, de seguridad, y otros aspectos
importantes para el transporte de los equipos; los que
permitiran cubrir de una forma mas segura y eficiente las
zonas en donde viven los clientes que demandan por el
servicio.

Recursos tecnolégicos

o En este proceso también se utiliza el programa Centro de

Auxiliar de Servicios al Cliente (horario diferido) confirme

las visitas técnicas con los clientes que las solicitan.

3.4.2 Roles del personal (Descripcion de funciones)

Las funciones principales que desempefiara el personal

involucrado en los procesos que se han mejorado son:

CIB-ESPOL

o Proceso de Atencion Personalizada a Clientes

ClB-ESPOL
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En la Tabla 51, se presentan los nuevos responsables con

sus respectivas funciones a desempefiar para brindar la

atencion personalizada.

Cargo

TABLA 51

DESCRIPCION DE LA FUNC!C')I:I DEL NUEVO PERSONAL
QUE BRINDA LA ATENCION PERSONALIZADA

Funcion

Guardia de
Seguridad

Recibir a los clientes que ingresan a la
empresa dandoles la informacién que
necesiten, controlar los turnos de los mismos
cuando soliciten ser atendidos y velar por la
seguridad de la empresa.

Auxiliar de Servicios

al Cliente (Counter)

Receptar las consultas y/o requerimientos
que soliciten personalmente los clientes,
atendiéndolos debidamente, brindandoles la
informacion que necesiten y solucionandoles
si es posible el problema que presenten.

o Proceso de Visitas Técnicas

En la Tabla 52, se presentan los nuevos responsables con

sus respectivas funciones a desempenar para brindar las

visitas técnicas.




TABLA 52

DESCRIPCION DE LA FUNCION DEL NUEVO PERSONAL
INVOLUCRADO EN LAS VISITAS TECNICAS

Cargo Funcion

| Auxiliar de Servicios | Receptar las solicitudes telefénicas de los
al Cliente (Horario clientes y llamar por teléfono para confirmar
diferido) las visitas técnicas solicitadas.

Realizar agil y eficientemente las
Reparadores reparaciones, traslados y retiro de equipos,
que solicitan los clientes.

3.4.3 Optimizacion del sistema (Software)
La optimizacion del sistema de servicios al cliente consiste en
las mejoras realizadas al mismo, para que el trabajo de los

Auxiliares de Servicios al Ciente sea mas agil y eficiente.

Para el proceso de Atencion Personalizada al Cliente, la
mejora del sistema consistira en la creacion de la opcion del
Refresh en el sistema, que permitara al Auxiliar de Servicios al
Cliente enviar desde su computador el refresh que como se
dijo anteriormente es el impulso de sefial que se envia a los
equipos del servicio de cable que son la caja decodificadora y

la antena de cable.
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Para el proceso de Visitas Técnicas, la mejora del sistema
consistira en la creacion del programa “Centro de Planificacion
de Citas” (C.P.C.), que permitira al Auxiliar de Servicios al
Cliente (Horario Diferido) confirmar las visitas técnicas a

realizarse.

Modificacion de las politicas y procedimientos

Mediante la modificacion de los manuales, se actualizaran las
politicas y procedimientos de los procesos de Atencion
Personalizada a los Clientes (Ver Apéndice F) y Visitas
Técnicas (Ver Apéndice G); para lo cual se pretende que los
involucrados, conozcan sus nuevas funciones (roles) y
responsabilidades, y obtengan una guia de consultas para
realizar mas eficientemente su trabajo. El Manual del Usuario
del C.P.C. (Centro de Planificacion de Citas) (Ver Apéndice
LL) se elaborara para que los usuarios involucrados en la
planificacion y confirmacion de las visitas técnicas, conozcan

la manera de utilizar el programa.




3.45 Resultados esperados

Al disefiar el plan para poner en marcha las mejoras

propuestas, se pretende, por supuesto con el apoyo de la

Gerencia General, tener listo los recursos y la metodologia a

seguir, que nos permitan alcanzar los objetivos deseados.

Diagrama de Gantt

Mediante los diagramas de Gantt se presenta el resumen del
disefio del plan de las mejoras a implantar, en los procesos de
Atencion Personalizada a los Clientes y Visitas Técnicas, que
esta compuesto por las actividades, los costos, los recursos,

los responsables y el tiempo de duracién de cada actividad.

3.46.1 Gantt de las actividades del mejoramiento a
implantar para la Atencion Personalizada a

clientes

En la Tabla 53, se puede observar el disefio del plan
para implantar las mejoras en el proceso de Atencion

Personalizada a los Clientes.




TABLA 53

DISENO DEL PLAN PARA LA IMPLANTACION DE LAS MEJORAS EN EL PROCESO DE DICIEMERE (2001)
ATENCION PERSONALIZADA 3 s1sl7110011]12]13] 14|17
ACTIVIDADES PARA LA MEJORA DEL PROCESO DE |COSTOS e AHEHHEABEEHEHE
. RECURSOS RESPON B HHHHEHEIE
ATENCION PERSONALIZADA A LOS CLIENTES (s) e SEOHEADLER HEEIHHEHBEEHHE
26
COMPRA DE MUEBLES DE OFICINA 185.00 [|ESCRITORIO, SILLA 3 Jefe de Servicios al Cliente
COMPRA DE EQUIPOS DE OFICINA i i Ml 3 Jefe de Servicios al Cliente
ACTUALIZACION DEL COMPUTADOR 262.00 ggﬁf :LTI?ESS 5 Jefe de Sistemas
Jefe de Servicios al Cliente,
INSTALACION DE EQUIPOS PARA EL NUEVO MODULO DE ATENCION 1 Personai de Sistemas y de
Servicios Generales
CAPACITACION (CALIDAD DE SERVICIO) AL PERSONAL DE SERVICIOS
AL CLIENTE 112.00 2 Instructor
CAPACITACION (TECNICA) AL PERSONAL DE SERVICIOS AL GLIENTE 2 Jefe de Servicios al Cliente y
Subgerencia Técnica
ENTRENAMIENTO AL PERSONAL DE SEGURIDAD ACERCA DE LA 1 Jefe/ Coordinador de
ATENCION AL CLIENTE Servicios al Cliente
ELABORACION DE LA ENCUESTA DEL SERVICIO DE ATENCION —_ [EWcUEsTADEL Jefe de Servicios al Cliente y
PERSONALIZADA BERVICIC OF 3 A
ATENCION sistente de Mercadeo
Asistente de Organizacion y
DISENO Y DESARROLLO DE LA OPCION DEL REFRESH 3 ; WRi0aeE, MeUAr0R
involucrados y Programador
de Sistemas
Jefe/ Asistente de
ELABORACION, REVISION Y APROBACION DEL MANUAL DE LA 3 Organizacion y Métodos,

ATENCION PERSONALIZADA A LOS CLIENTES

Auditor, Jefe de Servicios al
Cliente y Gerente General

0T
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CAPITULO 4

IMPLANTACION Y CONTROL DE LAS MEJORAS

Se ha tomado la decisiéon de implantar las mejoras para alcanzar los
objetivos propuestos para los procesos de Atencion Personalizada a
Clientes y Visitas Técnicas. Esto implica que hay que preparar al personal

para el cambio, mediante la induccién y capacitacion de sus nuevas

funciones.

Debido a que los procesos tratados se desarrollan en el Area de Servicios
al Cliente, el responsable de dicha area, que es el Jefe de Servicios al
Cliente, guié las mejoras para el cambio en las actividades deficientes
encontradas en dichos procesos y difundié los manuales con las nuevas

politicas y procedimientos de dichos procesos (En los Apéndices F y G se



presentan los manuales de los procesos de Atencion Personalizada a

Clientes y Visitas Técnicas respectivos modificados).

A través de la participacion conjunta y activa del Gerente General, Jefe de
Area y todo el personal involucrado en los procesos tratados, se alcanzo

la meta fijada.

4.1 Induccién al personal implicado en los procesos

La induccioén consiste en dar, al personal involucrado en las mejoras
a los procesos de Atencion Personalizada a los Clientes y Visitas
Técnicas, las nociones necesarias para aplicar o desarrollar las

actividades que le compete a cada uno.

4.2 Capacitacion al personal implicado en los procesos

La capacitacion se la proporcioné:
= Al Guardia de Seguridad, el cual tiene la funcion de controlar los
turnos de los clientes que ingresan a la empresa. El responsable

de dar la capacitacion fue el Coordinador de Servicios al Cliente.
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= A los Auxiliares de Servicios al Cliente (Horario normal y diferido),
los cuales tienen la funcion de planificar y confirmar las visitas
técnicas con el cliente, utilizando el programa denominado Centro
de Planificacion de Citas (C.P.C.). El responsable de dar la
“capacitacion, fue el Programador de Sistemas. Para tal efecto
también, se elaboré el Manual del Usuario del C.P.C. (Ver
Apéndice LL) de modo que sirva como guia para su utilizacion. A
los Auxiliares de Servicios al Cliente también recibieron
capacitacion técnica, por parte del Técnico de la empresa, sobre
el manejo de los equipos del servicio de cable, como son la caja

decodificadora y el control remoto.

4.3 Seguimiento y medicion de los procesos mejorados (Monitoreo)

El seguimiento y la medicién de los procesos mejorados, se realizo
mediante los indicadores seleccionados que son: la Atencion
Personalizada y las Visitas Técnicas Pendientes; dicho seguimiento y
medicion se inicio desde el mes de enero hasta junio del 2002 y se

basé en conocer la evolucion y tendencia de los mismos.
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Para el caso del proceso de la Atencion Personalizada, el
seguimiento del indicador se efectud, realizando personalmente
encuestas del servicio de atencion a los clientes (Ver Apéndice K),
que estaba a cargo del departamento de Mercadeo, las cuales fueron
tabuladas cada mes, alcanzando los resultados que se presentan en

la siguiente figura.

% SATISFACCION REAL .

@
I
&
a |80
O
Vem
<)
0.

Enero Febrero Marzo Abril  Mayo Junio

Moroes

Figura 4.1 Porcentaje de Satisfaccion Real de la Atencién Personalizada

Como se puede ver en la figura 4.1, se observa que la tendencia del
indicador iba creciendo cada mes, llegando a nuestro objetivo

deseado.
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Para el caso del proceso de Visitas Técnicas, el seguimiento del
indicador se efectu6, mediante los monitoreos mensuales del
“Resumen de Indicadores para Servicios al Cliente” (Ver Apéndice

M) mostrando los resultados que se presentan en la siguiente figura.

% VISITAS TECNICAS PENDIENTES REALES

0
9
8
| @ 7
g) 6
c
g 5
E 4
[ 3
|
[ 2
1
0 . ' :
; Enero Febrero Marzo  Abril Mayo  Junio
| Meses

Figura 4.2 Porcentaje de Visitas Técnicas Pendientes Reales

Como se puede ver en la figura 4.2, se observa que la tendencia del
indicador iba decreciendo cada mes, llegando también a nuestro
objetivo deseado. Lo que significa que cada mes se fue
disminuyendo entre 0.5 a 1.3 el porcentaje de visitas pendientes; es

decir, de 3 a 5 visitas.
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4.4 Comparacion y evaluacion

Luego de haber hecho el seguimiento respectivo a los indicadores
tratados, se realizd la comparacion y evaluacion de los resultados
obtenidos para cada mes, mediante la medicion mensual de dichos
indicadores de desempeno, asentando la informacion obtenida en el

“Formato de Indicadores de Calidad” (Ver Apéndice H).

Esta medicion consistia en conocer el Porcentaje de Cumplimiento,
en relacién con lo proyectado para cada mes. Cabe aclarar que el
Porcentaje de Cumplimiento indica el nivel meta alcanzado para
cada periodo, el mismo que puede ser Minimo (71 — 80%),

Satisfactorio (81 — 90%) o Sobresaliente (91 — 100%).

A continuacion se presentan los formatos de los Indicadores de

Calidad, para cada mes evaluado durante el primer semestre del afio

2002:

1. En la Tabla 55, se presenta la medicion para el mes de Enero del
ano 2002, en la que se puede observar que el nivel meta que se
alcanzo fue de Sobresaliente, con un porcentaje de cumplimiento

del 99.5%.



. En la Tabla 56, se presenta la medicion para el mes de febrero

del afio 2002, en la que se puede observar que el nivel meta que
se alcanzo fue de Sobresaliente, con un porcentaje de
cumplimiento del 100.0%.

. Enla Tabla 57, se presenta la medicién para el mes de marzo del
afio 2002, en la que se puede observar que el nivel meta que se
alcanzo fue de Sobresaliente, con un porcentaje de cumplimiento
del 98.8%.

En la Tabla 58, se presenta la medicion para el mes de abril del
afio 2002, en la que se puede observar que el nivel meta que se
alcanzo fue de Sobresaliente, con un porcentaje de cumplimiento
del 100.0%.

. En la Tabla 59, se presenta la medicion para el mes de mayo del
afno 2002, en la que se puede observar que el nivel meta que se
alcanzo fue de Sobresaliente, con un porcentaje de cumplimiento
del 99.7%.

. En la Tabla 60, se presenta la medicion para el mes de junio del
afio 2002, en la que se puede observar que el nivel meta que se

alcanzo¢ fue de Sobresaliente, con un porcentaje de cumplimiento

del 100.0%.




TABLA 55
MEDICION DE LOS INDICADORES DE CALIDAD DEL MES DE ENERO DEL 2002

LOGOTIPO INDICADORES DE CALIDAD
Area: Afio : Hoja: De: PERIODO EVALUADO
Responsable: Firma: MESES : ENERO
ANO: 2002
Fot da'ia A Viesa B C Porcantae) D CxD E
Resuitados | Objetivo n - - = - = - o o o o o [~] el Parioao | Tendence real Y Soroeracon Zuntos Tencenc:a
MNo.| del periodo | deseado m;::: INDICADOR "'":: na“ 3 °¢ 3 g o:’. 3 98 2 ; 3 2- 2 Zvanzass Soteras cumosments suntos Zbtendios.
anterior | este afo | - = 3 @ Qo z a fin} -4 = 4 s 3 * wx e
marking)
Incrementar en un 15% la Atencion
1 75 ] Personalizada que se brinda a los % 70.5|702|735|728|704| 75 | 768 >=77.5 78.8 99.1% 500 495 :
clientes
2| 108 54 sl ::n;‘l’e‘::l‘s’"m % |os| 9s5[102]108]101]108] 05 =99 o5 | to00% | s00 500 M
3
4
5
8 Tl
TOTAL 1000 | 995
% de cumplimiento ponderado =  Tetaf de Punios Oblenidos 100 = —995 ¥ 100 = 99.5 %

* La meta del periodo evaluado debe indicar claramente si el valor a alcanzarse es un maximo ( <) 0 un minimo ( ).

Total Ponderacion de Puntos

= | atendencia es el valor representativo del indicador hasta ese momento. Puede ser la suma, ei promedio de la informacion generada o solamente el ditimo dato.

lltimo dato.
ke

Niveles o Margenes de operacion:

Nivel Nivel Meta Nivel Meta
Minimo | Satisfactoria | Sobresaliente
71-80% B1-90 % 91-100 %

Este porcentaje de cumplimiento se puede calcular (columna A dividido para columna B) x 100; cuando la meta del periodo evaluado es un valor maximo; o,
(columna B dividido para columna A) x 100; cuando la meta del periodo evaluado es un valor minimo.

6t




TABLA 56
MEDICION DE LOS INDICADORES DE CALIDAD DEL MES DE FEBRERO DEL 2002
LogoTPo INDICADORES DE CALIDAD
Area: Afio : lHaja: De: PERIODO EVALUADO
Responsable: Firma: MESES : FEBRERO
ANO: 2002
Ref. de fa A Meta| B8 C Porcenaie| D CxD E
Resuitados | Objetvo [ "0 0 uiad | 5|5 |5 |3|8|5|8]|Y¥|8|83]|¥ |8 del Periodo | Tendencareai| o Porgerscén | Puwos | Tendencia
MNo. | dei penodo | deseado {Banch INDICADOR medids - o E - z S 2 _3 L 5 > g Evaluado ooterica Sumpimsents. puntos Obtenidos
anterior | este afo marking) = - 5 z a i} w = T s 3 * - ek
Incrementar en un 15% la Atencion
1 76.8 90 Personalizada que se brnda a los % 70.5|702| 735|726 70.4| 75 | 76.8| 812 >=80 812 100.0% 500 500 1
clientes
2| 85 54 m""':_:'c'::; ::n::e‘:l’e:r‘s““ % g | 95| 102|10s8] 101 108] 95| 88 <=8,0 88 | 1000% | so0 500 t
3
4
5
8 T4
TOTAL 1000 | 1000
% de cumplimiento ponderado =  Tetal ce Puntos Oblenidos — 1000 i I 0
— A 100 = X 10 = 100.0 %
Total Ponderacion de Puntos o

La meta del pericdo evaluado debe indicar claramente si el valor a alcanzarse es un maximo ( <) o un minimo ( >).

ditimo dato.

{columna B dividido para columna A) x 100; cuando la meta del periodo evaiuado es un valor minimeo.

Niveies o Margenes de operacién: Nivel Nivel Meta Nivel Meta
Minimo | Satisfactoria | Sobresaliente

71-80%| 81-90% 91-100 %

La tendencia es ef valor representativo del indicador hasta ese momento. Puade ser la suma, el promedio de la informacidn generada o solamente el Ultimo dato.

Este porcentaje de cumplimiento se puede calcular (columna A dividide para columna B) x 100; cuando la meta del periodo evaluado es un valor maximo; o,

ove




TABLA 57
MEDICION DE LOS INDICADORES DE CALIDAD DEL MES DE MARZO DEL 2002
LOGOTIPO INDICADORES DE CALIDAD
Area: Afio : Hoja: De: PERIODO EVALUADO
Responsable: Firma: MESES : MARZO
ANO: 2002
Ref. de la A Mata B C porconnaie D CxD E
Resuitados | Objetvo | | - = = = = - o o o ] o o Peri Tendencia real | e Fonderacon Buntos T

No. | del penodo | deseado ‘:‘;::::“ INCICADOR Uf\:::da-m ; g c;: :_:.,, 3 2 2 ; : g ?‘. 2 g;v..: obtenica CUMCUTIND puntos. Sotenidos. nenee

antenor | eswato | RN AR EE-RERE-BE R AR AT A * . i

incrementar en un 15% la Atencién
312 20 Personalizaca que se bnnga a fos % 70.5|70.2| 735|726 | 70.4| 75 | 76.8| 81.2] 83.2 >=82,5 83.2 100.0% 500 500 T
chentes
2| s 54 D"""'E:L:c:: i:nz::::e:‘""s % 28 | 95| 102| 08| 101|108 95| 88| 23 <=8,1 83 | 976w | 500 a88 iy
3
4
5
g 1l
TOTAL 1000 | 988
% de cumplimienta ponderado = ' °tal de Puntos Cbtenidos o = 988 s 0
el o O 0 = X 100 = 98. %
Total Ponaeracién de Puntos 7000 8 °

La meta del periodo evaluado debe indicar claramente si el valor a alcanzarse es un maximo ( <) 0 un minimo ( ).

La tendencia es el valor representativo del indicador hasta ese momento. Puede ser la suma, el promedio de la informacion generada o solamente el ultimo dato.
Gitimo dato.

Este porcentaje de cumplimiento se puede calcular (columna A dividido para columna B) x 100; cuando la meta del periodo evaluado es un valor maxime; o,
(columna B dividido para columna A) x 100; cuando la meta del periodo evaluado es un valor minimo.

Niveles o Margenes de operacién: Nivel Nivel Meta Nivel Meta

Minimo | Satisfactoria | Sobresaliente
71-80%| 81-90% 91-100 %

1ve




TABLA 58
MEDICION DE LOS INDICADORES DE CALIDAD DEL MES DE ABRIL DEL 2002

LOGOTIPO INDICADORES DE CALIDAD

Area: Afio : Hoja: De: PERIODO EVALUADO
Responsable: Firma: MESES : ABRIL
ANO: 2002
A watal B C Forzenae D CxD E
Resutados | Objetivo | oy 2o @ = |s5|s|s|5|s| 3198|8988 || mpeoso |Tewemcaral < | Pocewscen | Pume | Tencencia
No.| dei periodo | seseado TB::::T INDICADOR ”":::ida“ 2 2| % 2 Slalalell2]2 Gokndo. | ool | compkowws|  pnws | Obtenicos
anteror | sswafio | 3 g1sa |28l s|I212l2i3]32 * - e
Incrementar en un 15% la Atencion
1 83.2 30 Sersonaizada que se bnnaa a los % 705|70.2| 735| 726| 70.4| 75 | 76.8| 812] 83.2] 88.3 >=§5 853 100.0% 500 500 t
chentes
2| 83 5.4 "'s’"?:';:lc”;:i:nz;:(se:'m‘ % o8| 95 |102|108|10.1|108|a5|88|83| 7 <72 70 | t000% | 500 500 +
|
4
5
8 T
TOTAL 1000 | 1000
) i = Total de Puntos Cbtenidos
% de cumpiimiento ponderado x 100 = —1000  x 450 = 1000 |%
Total Ponderacion de Puntos 000

" La meta del periodo evaluado debe indicar claramente si el valor a alcanzarse es un maximo ( <) o un minimo ( >).
L La tendencia es el valor representativo del indicador hasta ese momento. Puede ser la suma, el promedio de la informacion generada o solamente el ultimo dato.
uitimo dato.

Este porcentaje de cumplimiento se puede calcular (cclumna A dividido para columna B) x 100; cuando la meta del periodo evaluado es un valor maximo; o,
(columna B dividido para columna A) x 100; cuando la meta del periodo evaluado es un valor minimo.

e

Niveles o Margenes de operacion: Nivel Nivel Meta Nivel Meta
Minimo | Satisfactoria | Sobresaliente

71-80%| 81-80% 91-100%

(474




TABLA 59
MEDICION DE LOS INDICADORES DE CALIDAD DEL MES DE MAYO DEL 2002
LOGOTIPO INDICADORES DE CALIDAD
Area: Afio Hoja: De: PERIODO EVALUADO
Responsable: Firma: MESES : MAYO
ANO: 2002
Ref.dela o A ez B C sorcenta| D CxD E
Resuitados | Objetvo | =~ eselslslsElEZ&l={1818 18 |8 o el Pericco | Tenoenca real| Ponderactn
Ne. d:umm Jos:adu m;\as:: INDICADOR Uﬁ:d de 2 aé 3 E_‘ 2 2 3 3 ; T ?-- g Evaluado mw_“ :Jr:mnn puntos :m Teeioncia
antenor | este afo "‘m” » S| Elcl2lalaldls= ; = | 3 * " .
xng)
| Incrementar en un 15% la Atencion
1 E 85.3 20 Perscnalizada que se bnnda & ios % 705|702 735| 726|704 75 | 76.8| 812| 83.2| 85.3| 871 >= 87,5 871 99.5% 500 497 T
cuentes
2l = 5.4 o % | 98| 9s5|wz2|108[101]|108|a5|88|s3| 7 |6 <63 | &1 | 1000w | 500 500 )
3
4
5
8 T
TOTAL 1000 | 997
% de cumplimienta ponderado =  Total de Puntos Obtenidos w0 = —997  x 40 = 99.7 %
Total Ponderacion de Puntos

La meta del pericde evaluado debe indicar claramente si el valor a alcanzarse es un maximo ( <) o un minimo ( >).

La tendencia es e valor representativo del indicador hasta ese momento. Puede ser la suma, ef promedio de la informacion generada o solamente el ultimo dato.

ultimo dato.

Este porcentaje de cumplimiento se puede calcular (columna A dividido para columna B) x 100; cuando la meta del periodo evaluado es un valor maximo; o,
(columna B dividido para columna A) x 100; cuando la meta del peniodo evaluado es un valor minimo.

Niveles o Margenes de operacion:

Nivel Nivel Meta Nivel Meta
Minimo | Satisfactoria | Sobresaliente
71-80%| B81-90% 91-100%

eve



. TABLA 60
MEDICION DE LOS INDICADORES DE CALIDAD DEL MES DE JUNIO DEL 2002

LOGOTIPO INDICADORES DE CALIDAD
Area: Afio : Hoja: |De: PERIODO EVALUADO
Responsable: Firma: MESES : JUNIO
ANO: 2002
Raf.de fa A ws)l B C rocemae) D CxD E
. :plsullad:s ::)mnn:z induiia e " Unked de| S i 5 = s = g 8 o =] g o ,:1 Pariodo | Tendencia resi e Ponderacisn ,"‘“ Tendencia
o el penodo | Ceseal (Bench ICADO medida 5 % S s ] g % ] E ; g Evatuado obienida cumplimesnts Cuntos Thtenidos
amerior | este ano marking) | B 4 a fiv] w = < s 3 * o e
Incrementar en un 15% la Atencion
1 BT 30 Personaiizada gue se brinda a los % 705|702]|735|726|704| 75 | 76.8| 81.2| 83.2| 85.3| B87.1 %0.8 >= 90 90.8 100.0% 500 500 T
clientes
Disminuir a un 5.4 % las Visitas
1 9 7 5 4
2 5 54 Técrices oot ] 98| 95|102|108|10.1|108| 95| 88| 83 7 61| 8.2 <=54 52 100.0% 500 500 i
2
5
8 Tl
TOTAL 1000 | 1000
% de cumplimiento ponderado =  Total de Puntos Obtenidos ) _ 1000y 499 = 100.0 %
Total Pongeracion ce Puntos 1 .

*

La meta del periodo evaluado debe indicar claramente si el valor a alcanzarse es un maximo ( <) o un minimo ( ).

La tendencia es el valor representativo de! indicador hasta ese momento. Puede ser la suma, ei promedio de |a informacion generada o solamente ef Uitimo dato.
ditimo dato.

-

B

Este porcentaje de cumplimiento se puede caicular (columna A dividido para columna B) x 100; cuando la meta del periodo evaluado es un valor maximo; o,
(columna B dividido para columna A) x 100; cuando la meta del periodo evaluado es un valor minimo.

Niveles o Margenes de operacion: Nivel Nivel Meta Nivel Meta
Minimo | Satisfactoria | Sobresaliente

71-80%| 81-90% 91-100 %

|47




4.5 Retroalimentacion

La retroalimentacion para el proceso de Atencion Personalizada se la
realizaba de acuerdo a las encuestas del servicio (Ver Apéndice K)
efectuadas por el departamento de Mercadeo; mientras que para las
Visitas Técnicas se la realizaba observando las tendencias en el

Resumen de Indicadores para Servicios al Cliente (Ver Apéndice M).




CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Luego de haber realizado el estudio para el mejoramiento de los procesos
de Atencion Personalizada a los clientes y las Visitas Técnicas, con la
respectiva implantacion y seguimiento de las mejoras propuestas, a
continuacion se mencionan las conclusiones y recomendaciones del

presente estudio.

CONCLUSIONES

o La empresa experimenté la cancelacion del servicio de cable, por
alrededor del 0.8% (promedio mensual) aproximadamente; es decir,

entre 55 a 65 clientes, durante el segundo semestre del afio 2001.



a De acuerdo a las Auditorias de Servicios realizadas para conocer los

motivos que generaron dicha cancelacion, se llego a la conclusion de
que éstos fueron: La lenta y deficiente atenciéon personalizada a los
clientes y las visitas técnicas pendientes; los cuales fueron los
escogidos para realizar el estudio a los procesos respectivos, para su

mejoramiento.

Mediante los indicadores seleccionados que fueron la Atfencion
Personalizada y Visitas Técnicas pendientes, se realiz6 el seguimiento
correspondiente mediante la medicion y el monitoreo mensual de los

mismos, durante el primer semestre del afio 2002.

El nivel meta alcanzado por estos indicadores fue de Sobresaliente; es
decir, que para el caso del primer indicador, la meta era llegar de un
75% a un 90% del nivel de satisfaccién de la atencion personalizada y
debido a las mejoras, se alcanzo el 90.8%; y para el caso del otro
indicador, la meta era disminuir las visitas técnicas pendientes de un

10.8% a un 5.4% y se alcanzé un 5.2%.



o El Analisis Costo - Beneficio se lo plante¢ en base al costo de la

inversion de las mejoras a implantar y a la facturacion mensual

generada por los clientes que NO cancelaron el servicio de cable

durante el periodo del 2002; es decir, luego de implantadas las
mejoras a los procesos tratados. Debido a que la relacion Costo —
Beneficio obtenida fue mayor que 1 (1.44), se concluydé que la
ganancia obtenida por la empresa, supera la inversion realizada para
dichas mejoras; es decir, que por cada doélar invertido en las mejoras
a los procesos se obtuvo $ 1.44 de ingresos en la empresa, en el afo

en mencion.

RECOMENDACIONES

o Al realizar la encuesta de la Auditoria de Servicios enfocada en
conocer las razones que generaron la alta cancelacion del servicio de
cable, se conocio que el mayor indice de cancelacion del servicio, fue
de los clientes ANTIGUOS, que tenian los paquetes Super Premio y
Super Premio Plus; por lo que es recomendable trabajar también en lo
posterior, en alguna promocion para premiar la fidelidad de los futuros
clientes antiguos y asegurarlos para que continien con el servicio de

cable.
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o Es recomendable que VISION TV, al igual que para el Area de
Servicios al Cliente, evalue mensual y objetivamente todos los demas
procesos de las demas areas, a través de la medicion de sus
principales Indicadores de Desempeiio, con el propoésito de conocer la

situacion real del desempenio de la organizacion.

o Es necesario también que VISION TV, utilice para el mejoramiento
continuo de sus procesos, el benchmarking, el cual la mantenga en un
proceso de continua investigacion y medicion de sus procesos, tanto

interno como de sus competidores.

o Tom Peters, Autor y Asesor en la Direccion de empresas, sostiene que
“‘Las empresas reconocen a sus trabajadores por ser creativos y por
producir nuevas ideas”; en base a este lema y de acuerdo al tema de
la presente tesis, es necesario que VISION TV, involucre a todo el
personal realizando un Programa que bien puede ser llamado de
“INNOVACION’, en el que todos participen, con el objetivo principal de
mejorar los procesos que realizan cada uno de ellos, al mismo tiempo
que se los motiva, premiandolos o reconociéndolos por su aportacion

de las ideas 0 sugerencias que brinden.




APENDICES



APENDICE A

ENCUESTA PARA CLIENTES QUE HAN DESISTIDO DE VISION TV

Buenos dias, tardes, noches, mi nombrees.................. y trabajo para una compaiiia de investigacion de mercado seria
tan amable de concedernos unos minutos para hacerle unas breves preguntas acerca del servicio de Television por Cable
Gracias.

1.- ¢ Estuvo contento con el servicio que le ofrecio VISION TV?

A- Sl { ] =i Pasa a la pregunta # 2
B.- NO |:] —> Pasa a la pregunta # 2

2.- ;Como calificaria usted el servicio de VISION TV?

A- MUY BUENO
B.- BUENO

C.- REGULAR

D.- MALO

E.- PESIMO

F.- NO CONTESTA

i

——P Pasa a la pregunta # 3

3.- ¢La atencidn de la persona que lo atendié como la calificaria?

A.- MUY BUENA
B.- BUENA

C.- REGULAR
D.- MALA

E.- PESIMA

Juouin

F.- NO CONTESTA
——® Pasa a la pregunta # 4

4.- ;Recuerda el nombre de la persona que lo atendio?
A.- HOMBRE

B.- MUJER

C.- NO RECUERDA

JODOL

D.- NO HAY RESPUESTA
—P Pasa a la pregunta # 5




APENDICE A

5.- ¢ Cuales son las razones que le motivaron a retirarse del servicio?

A.- POR VIAJE |.- PRECIO

B.- PROBLEMAS ECONOMICOS J.- MALA ATENCION AL CLIENTE/ LENTA
C.- PROBLEMAS PERSONALES K.- REPITEN MUCHO LAS PELICULAS
D.- SE QUEDO SIN TRABAJO L.- PORQUE NO FUERON LOS TECNICOS
E.- LE ROBARON LA ANTENA/ DECO LL.- PORQUE NO PUDIERON ARREGLAR LA SENAL
F.- NO TENIA SENAL LOCAL M.- NO HAY QUIEN ARREGLE LA SENAL LOS FINES DE SEM.
G.- SENAL DEFECTUOSA N.- MALA VENTA DEL SERVICIO

H.- LE QUITARON ALGUN CANAL 0.- OTROS

Juuutood

P> Pasa a la pregunta # 6
6.- ¢ Qué opcion recuerda que le ofrecieron para evitar su retiro?

A.- CAMBIO DE PLAN F.- ALGUN OBSEQUIO

B.- SUSPENSION TEMPORAL G.- NO CONTESTAN
C.- 1 MES SENAL GRATIS H.- 1 CANAL ADICIONAL (UP GRADE POR 2 MESES)
D.- REVISTA GRATIS .- OTROS

E.- ARREGLARLE LA SENAL J.- NINGUNO

Jaoo

> Pasa a la pregunta # 7
7.- ¢En qué forma manifesté a VISION TV su deseo de retirarse del servicio?
A.- PERSONAL / DOCUMENTO
B.- TELEFONICO

C.- VIA FAX
D.- OTROS

JUO0

E.- NO HAY RESPUESTA
P Pasa a la pregunta # 8
8.- ¢ Qué hubiera esperado usted de VISION TV para continuar con el servicio?

A.- SER ATENDIDO CON AMABILIDAD |.- QUE NO CAMBIEN CANALES

B.- QUE NO REPITAN LAS PELICULAS J.- QUE TRANSMITAN CASA CLUB
C.- QUE LLEGUE A TIEMPO LA REVISTA K.- QUE SE MANTENGAN LOS PRECIOS
D.- QUE LE HAYAN ARREGLADO LA SENAL A TIEMPO L.- INCREMENTO DEL # DE OFICINAS
E.- ATENCION PERSONALIZADA (EFICIENCIA Y RAPIDEZ) M.- CONDONACION DE DEUDAS PENDIENTES
F.- QUE DEN OBSEQUIO A LOS CLIENTES (PROMOCIONES) N.- FACILIDADES DE PAGO /CTA. CTE.
G.- QUE MEJORE LA CALIDAD DEL SERVICIO / SENAL 0.- OTROS

H.- MAS PREPARACION DEL PERSONAL EN ATENCION AL CLIENTE

JUioooon

Juoutoo

Joot

UL



1.- ¢ ESTUVO CONTENTO CON EL SERVICIO QUE LE OFRECIO VISION TV ?

GUAYAQUIL  tota. %

Clientes

E[emium E Premio Plus ___Eu__p_gf_ Pfgm@u_nj_ S. Premio Plus s

Cliente satiis%choﬁw R IR e T 3

Cliente No satisfecho 2 6

Sub Total | 2 71

Total por Paquete 9
% ) — - 13.85

___nuevo antiguo nuevo antiguo nuevo antiguo nuevo antiguo _____nhuevo antiguo Total

2 2 12 615 1231 1846

8 12 53 26.15 5538 8154

36.92  100.00 32.31 67.69 100.00

Elaborado por Dpto. de Auditonia
Agosto -2001
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2.- ;COMO CALIFICARIA USTED EL SERVICIO DE VISION TV ?

GUAYAQUIL oL %

Premium Premio Plus  Super Premium S. Premio Plus Cliente

_ nuevo_antiguo nuevo _antiguo nuevo _antiguo nuevo _ antiguo nuevo antiguo Total

ng Bgenq_ | 1 ' 2 2 2 & | B 13 923 1077 20.00

Malo _ - 2 " it 2 000 308 3.08

Pésimo | 4 t 1 3 308 154 482

Responde - . - 1 154 000 154

mM m o O W »r
0 |
LD
«©
=
o
| ™S
w
w
(%]
100
ia
o
>
~
w
B
)
{ ™
e}
| ©

Total por Paquete 9 8 % 24 65 21 44

% _ 1385 923  40.00 36.92 100.00 32.31 67.69 100.00

Elaborado por Dpto. de Auditoria
Agosto -2001




3.- ¢ LA ATENCION DE LA PERSONA QUE LO ATENDIO COMO LA CALIFICARIA ?

GUAYAQUIL
Premium  Premio Plus Super Premium S. Premio Plus

nuevo antiguo nuevo antiguo nuevo antiguo nuevo antiguo

A Muy Buena

RegﬁiérA )
Mala

Total por Paquete
%

- 1 3 -3 | 6 11
2 3 ) 1 2 8 4 9
1 1 2 | 3 5 4

B 2 K 4 19 7 B

S— 1 S S— - —

B 7 1 5 8 18 10 14
9 6 2% 24
13.846 9.2308 0 36.923

TOTAL . ——
Clientes

nuevo antiguo Total

15 769 1538 23.08

20 1231 3231 4462

18

4 154 462 6.15

10.77 13.85 2462

0 000 000
1 000 154 154

65 1 44

100.00 32.31 67.69 100.00

Elaborado por Dpto. de Auditoria
Agosto -2001



4.- ; RECUERDA EL NOMBRE DE LA PERSONA QUE LO ATENDIO ?

TOTAL %

GUAYAQUIL

Premium Premio Plus  Super Premium S. Premio Plus

Clientes

~_nhuevo antiguo nuevo antiguo nuevo antiguo nuevo antiguo ~ nuevo antiguo _Total

Hombre L ¥ - 1 2 308 000 3.08

B 3 3 4 i | & 20 1231 1846 30.77

No R_(_e_c:ug_r_c_i_a_____ & 2 2 3 1B 5 11 40 1538 46.15 61.54

o o w »

No Hay Respuesta === 1+ 1 1 3 154 308 462

Sub Total 2 T w9 1 8 4 B 18 10 14 %

Total por Paquete i} L 6 26 24 85 21 44

% o 13346 9.2308 a0 36.923 100.00 32.31 67.69 100.00

Elaborado por Dpto. de Auditoria
Agosto -2001




5.- ¢ CUALES SON LAS RAZONES QUE LE MOTIVARON RETIRARSE DEL SERVICIO ?

GUAYAQUIL

Premium Premio Plus  Super Premium S. Premio Plus

nuevo antiguo nuevo antiguo nuevo antiguo nuevo antiguo

A MALA ATENCION PERSONAL AL CLIENTE/ATENCIONLENTA 2 3 1 4 3 5 2 4
B PORQUE NO FUERON LOS TECNICOS _ 2 1% 4 3 5 3 3 {8 | 2
¢ PORVIAE S A LI & 5 & X 18
D REPITEN MUCHOLASPELICULAS 1t 2 I 0 T
E PROBLEMAS PERSONALES S R £ ;. 1 - S . _
FSEQUEDOSINTRABAJO = A — L S i
G NOTENIASENALLOCAL I W N S -
H SENALDEFECTUOSA R S 2. . S . N —
I LEQUITARONALGUNCANAL S B S-S . s A& 1- b
J PRECO = N S S S . P S S
K ATENCION TELEFONICA LENTA S N i 2 . LR .
L MALA VENTA DEL _S_ERVICIO - - | 1 ) _ 1
M NOHAY QUIEN ARREGLE LA SENAL FINES DE SEMANA e e e b o s
N PROBLEMAS ECONOMICOS 1 B L
O LEROBARON LA ANTENA / DECO ~ R S W T
P OTROS - R, ot W e < VO e eI .
Sub total 6 9 12 20 14 15 3 10
Total por paquete % 32 29 19
% S 15789 33684 30526 20

JOTAL | %

__Clientes

nuevo antiguo Total

24 842 1684 2526

22 1158 11.58  23.16

18 __ 520 1366 18.95

4 316 105 | 41

4 241 | 2141 | 421

2 211000 211

2 105 105 2.1

el (08 L 18

“
w 1‘09
|

211 105 3.16

|
|
]

w |
.

e 21 ¢ BB

3 000 316 316

2 105 105 211

2 105 105 211

IR

i i 0§ 10G

1 000 105 105

9% 4 M

100.00 43.11 56.84 99.95

Elaborado por Dpto. de Auditoria
Agosto -2001



6.- ¢, QUE OPCION RECUERDA QUE LE OFRECIERON PARA EVITAR SU RETIRO ?

GUA?AQUIL - . tomL | %

Premium Premio Plus  Super Premium S. Premio Plus Clientes

!

CAMBIO DE PLAN - 2 1 g ., 4 | 7 23 615 2923 3538

SUSPENCION TEMPORAL ] : S 0 000 000 000

IMESSENALGRATIS _\ 0__ 000 000 000
REVISTAGRATIS n _ . 0 000 000 000
ARREGLARLELASENAL o o0® 0w 0m
ALGUNOBSEQUIO . _o_ ow o 000

NO CONTESTAN I i L _ 0 000 000 000

e _Nuevo _antiguo nuevo antiguo nuevo antiguo nuevo antiguo ____nuevo antiguo Total

NORECUERDA s k- ——— I.i L L5 | DG 4 158

I @ M m O O W »

NINGUNO 2 1 & 1 4 8 6 5 6 35 2482 2923 5385

1 CANAL ADICIONAL (UP GRADE POR 2 MESES) 2 3 16 000 923 923

|| €

Sub Total ERE 1_ 5 | 8 18 10 14 %
Total por Paquete 9 6 26 24 85 21 44

©9.2308 40 36923 100.00 3231 67.69 100.00

Elaborado por Dpto. de Auditoria
Agosto -2001




7.- ¢EN QUE FORMA MANIFESTO A VISION TV SU DESEO DE RETIRARSE DEL SERVICIO ?

GUAYAQUIL - | TOTAL | %

Premium Premio Plus  Super Premium S. Premio Plus Clientes

nuevo antiguo nuevo antiguonuevo antiguo nuevo antiguo: - __nuevo antiguo _Total

PERSONAL /DOCUMENTO 2 5 1 5 8 16 8 11

56 2923 56.92 86.15

TELEFONICO 7 2 7 2.3 | 4 9 308 1077 13.85

A
B
C MAFAX
D
e

0 000 000 0.00

OTROS 0O 000 000 0.0

Ne AL RERFYSIA

NOE . - - | S— sl - 0 000 000 0.00
Sub Total 2 1 7 q 5 8 18 10 14 %

Total por Paquete 9 _ 6 3 - . M 85 21 44
P o 138 923 = 4000 = 36.92 100.00 3231 67.69 100.0

Elaborado por Dpto. de Auditoria
Agosto -2001



8.- ¢ QUE HUBIERA ESPERADO USTED DE VISION TV PARA CONTINUAR CON EL SERVICIO ?

_____ GUAYAQULL oo %

Premium  Premio Plus  Super Premium S. Premio Plus _ Clientes
—_— — nuevo antiguo nuevo antiguo: nuevo _antiguo nuevo _ antiguo . wevo lantiguol_Total
A _SER ATENDIDO CON AMABILIDAD ) - i1 2 N 2 8 659 220 879
B QUE NO REPITAN LAS PELICULAS - o | _ 1 ¥ 1 _2 4110 ;110 | 2.20 .
C QUE LLEGUE A TIEMPO LA REVISTA ) o (I . - 1 1 2 1110 | 1410 § 220 | |
D QUE LE HAYAN ARREGLADO LA SENAL A TIEmPO b1 o4 | 2 14 2 2 o 17 989 879 1868
E ATENCION PERSONALIZADA (EFICIENCIA Y RAPIDEZ) 4 3 ' 2 4 1 | 5 5 21 440 1868 23.08 |
F QUE DEN OBSERQUIO A LOS CLIENTES (PROMOCIONES ) 7 3 B __4 110 330 440
G QUE MEJORE LA CALIDAD DEL SERVICIO / SENAL - - 1 i1 2 000 220 220
H  QUE EL PERSONAL ESTE MAS PREPARADO EN ATENCION AL CLIENTE g L .. 5 . 121089 220 1339
I QUE NO LE CAMBIEN DE CANALES i 1 1 & 5 8 330 000 330
J QUE TRANSMITAN CASACLUB En 1 2 5. & p _4 0.00 440 440
K QUE SE MANTENGA LOS PRECIOS - B 2 3 ! 6 000 659 659
L QUE SE INCREMENTE EL NUMERO DE OFICINAS i gt .2 J. 3 110 220 330
M QUE LE CONDONEN LA DEUDA QUE ESTABA PENDIENTE 2 1.1 - 1 .y __4 220 220 440
N QUE DEN FACILIDADES DE PAGO / CTA. CTE. 1 et a g B - 2 110 110 220
0 OTROS - i 1110 000 110 °

Sub Total 6 15 10 16 14 13 10 z__ %
Total por Paquete 21 ] S 1 17 91 40 s

— % S ) _— _23.08 28.57 29.67 18.68 100.00 43.96 56.04 100.00

Elaborado por Opto. de Auditona
Agosto -2001




ANALISIS GRAFICO DE PARETO

s Acumulado de | Porcentaje de | Porcentaje Acumulado de

Razones de la Cancelacion #de Clientes Cli cli Cllantes
Maia atencion al cliente / Atencién lenta 24 24 25.26% 25.26%
Porgue no fueron ios t2cnices 22 48 23.16% 48.42%
Por viaje 18 34 18.95% 57.37%
Repiten mucho las peiiculas 4 58 4.21% 71.58%
Problemas personales 4 72 4.21% 75.79%
Senal defectuosa 3 75 3.16% 78.95%
Le quitaron algtn canal 3 78 3.16% 82.11%
Precio 3 81 3.16% 85.26%
Porgue no pudieron arreglar la sefial 3 84 3.16% 88.42%
Se quedo sin trabajo 2 86 2.11% 90.53%
[Maia venta dei servicio 2 88 2.11% 92.63%
No hay quien arregle la senal los fines de semarn 2 90 2.11% 94.74%
Le robaron la antena / decodificador 2 g2 2.11% 96.84%
No tiene sefal local 1 93 1.05% 97.89%
Problemas econémicos 1 94 1.05% 98.95%
Otros 1 85 1.05% 100.00%
Total 95
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RAZONES DE LA CANCELACION DEL SERVICIO




APENDICE C

INSTALACIONES - REPARACIONES

FECHA DE LA VISITA TECNICA

ZONA:
GRUPO DE REPARACION:
MANANA
] PAQUETE VISITA
SERVICIO CONTRATO CLIENTE DIRECCION NOVEDADES
TECNICA
i
TARDE

OBSERVACIONES
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APENDICE E

ACTA DE ENTREGA Y RECEPCION

Contrato #

Descrip. Telef. Trabajo .
Cliente Zona
Direccion Vendedor
F. Subscr. = — F. Ingreso Mensualidad
Observ.
Plan
Programacion

Hora Entrada g Hora Salida
Equipos Cant. Serie/Descrip. Mai Cant. |Materiales Cant.

Observaciones:

La entrega de estos equipos e instrumento se efectian en cumplimiento del contrato de
servicio de television pagada y arrendamientos de equipos celebradoel de del
entre Vision TV y al sefior (a)

para constancia de los cual firma a continuacion el cliente, o la persona que recibe los
equipos en el local indicado por el cliente en el contrato.

Fecha:

Cliente - Téenico Audit. Campo
Nombre
En caso de inconformidad comuniquese al Telf. . Sera un placer servirle Us.

Toda reparacion imputada al cliente se facturara si el caso lo amerita.
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MANUAL DE POLITICAS Y
’ N.W PROCEDIMIENTOS
“lsm L ATENCION PERSONALIZADA A
| CLIENTES
Local: Matriz - Sucursales Cadigo: 02-06-01-00-001
1. OBJETIVO

El objetivo de este manual es definir las politicas y los procedimientos utilizados en la

atencion personalizada a nuestros clientes.

2. POLITICAS

1) La atencion personalizada por parte del Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter”,
sera desde las 8:30 a.m. hasta las 18:00 p.m. de lunes a viernes y los sabados

desde las 9:00 a.m. hasta las 14:00 p.m.

2) Es responsabilidad del Guardia de Seguridad recibir a los clientes y controlar el

turno de los mismaos que soliciten alguna consulta o requerimiento.

3) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” atender a los

clientes de acuerdo a como van llegando a la empresa.

4) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter); en caso de que
existan mas de 4 clientes esperando para ser atendidos, comunicar al Jefe de

Servicios al Cliente para que ordene habilitar el otro médulo de atencién.

ELABORADO REVISADO CONTROLADO APROBADO
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Local: Matriz - Sucursales Codigo: 02-06-01-00-001

5) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” dar solucion a las
consultas o requerimientos solicitados por los clientes de manera oportuna y

eficiente.

6) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” registrar
diariamente en el sistema y en el formulario "Reporte de Atencion Personalizada”
(Ver anexo 1), cualquier consulta o requerimiento solucionado o no, que solicito el

cliente.

7) Cuando algun cliente requiera que se le envie un Refresh a la caja decodificadora
o0 una apertura de antena es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente
“Counter” enviarlo desde su computador, en la pantalla “Consulta de Clientes” (Ver
anexo 2), el cual debera quedar registrado en el formulario “Reporte de Atencion

Personalizada”.

8) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” antes de emitir una
orden de reparacion, de traslado, de retiro, verificar en el sistema, si la orden ya fue

creada, con el propésito de no duplicarla.

ELABORADO REVISADO CONTROLADO APROBADO
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Local: Matriz - Sucursales Codigo: 02-06-01-00-001

9) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” que recepte
requerimientos de visitas técnicas, planificar o coordinar con el cliente dicha visita,
registrando en el Programa Ceniro de Planificacioin de Citas (Ver Manual del

Usuario, Apéndice LL).

10)Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” entregar al final del
dia los formularios “Actas de Entrega y Recepcion” (Ordenes de Servicio) (Ver
anexo 6); al Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario Diferido), para que realice la

planificacion de ruta.

11) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” entregar al final
del dia, al Coordinador de Servicios al Cliente/ Jefe de Servicios al Cliente, el
‘Reporte de Atencion Personalizada”, para que lleve el control de respectivo de la

atencion personalizada y de las visitas tecnicas a realizar.

12) Es responsabilidad del Jefe de Servicios al Cliente, llevar el control diario de todos
los requerimientos solicitados personalmente por los clientes, mediante el formulario

“‘Reporte de Atencion Personalizada”.

ELABORADO REVISADO CONTROLADO APROBADO
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13) Es responsabilidad del Jefe de Servicios al Cliente asegurarse de que todos los

requerimientos de los clientes a nivel nacional sean atendidos y solucionados.

Calidad de Servicios

14)Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” mientras mantiene
una comunicacion con los clientes, sonreir creando un ambiente de serenidad y
cordialidad de modo que esto influya positivamente en los clientes, haciendo mas

grata la permanencia con ellos.

15) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” mantener una
conversacion desde el principio hasta el fin, con un tono amable y cordial con los

clientes.

16) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” mantener siempre
una actitud posiliva frente al clienle demosirandoles ser personas confiables

dispuestas a brindarle el mejor y mas completo servicio.

ELABORADO REVISADO CONTROLADO APROBADO
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17) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” conservar la
paciencia, no sobresaltarse si el cliente no entiende alguna explicacion que le

hemos proporcionado.

Para “Cambio de Plan”, “Desestimientos”, “Suspension Temporal”

18) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” entregar al cliente
el formulario "Cambio de Plan" (Ver anexo 3), para que registren las solicitudes de

cambios de plan que deseen.

19) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” entregar al cliente
el formulario "Suspension Temporal” (Ver anexo 4) para que registren las solicitudes

de suspensiones del servicio que requieren.

20) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” indicar al cliente
que el servicio se puede suspender solamente por un lapso maximo de tres (3)

meses.
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21) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” entregar al cliente
el formulario "Orden de Desestimiento” (Ver anexo 5) para que registren las

solicitudes de desistimientos que requieran.

22) Es responsabilidad del Jefe de Servicios al Cliente de registrar su firma de

autorizacion en los formularios “Orden de Desestimientos”.

23) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” entregar al final de
dia, al Coordinador de Servicios al Cliente, todos los formularios de cambio de plan,
suspension temporal y desistimientos receptados durante el dia, para que realice los

cambios correspondientes en el sistema.

Para requerimientos de “Control remoto”

24) Es responsabilidad del Coordinador de Servicios al Cliente, solicitar 10 controles
remolos la primera y cuarla semana del mes (el dia lunes) al departamento Técnico,
con el fin de proporcionar a los Auxiliares de Servicios al Cliente “Counters” (5 para

cada uno) cada vez que un cliente los requiera.
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25) Para el caso de la seqgunda y tercera semana del mes, el Coordinador de Servicios
al Cliente solicitara 5 controles rematos (el dia lunes) al departamento Técnico, para

proveerle al Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter).

26) Es responsabilidad del Coordinador de Servicios al Cliente llevar un seguimiento a

los conltroles que no utilizaron, durante la semana, los Auxiliares de Servicios al

Cliente (Counter).

27) Si el cliente solicita un control remoto por pérdida, robo o dano, el Auxiliar de
Servicios al Cliente “"Counter”, le entregara un control remoto y registrara en el
‘Reporte de Alencion Personalizada”, lo cual servira como soporte para la

facturacion del mismo.

28) Si el cliente devuelve el control remoto por mal funcionamiento, el Auxiliar de
Servicios al Cliente “Counter” revisara y comprobara el funcionamiento del mismo; y
si el dafio es leve lo arreglara, entregandolo al cliente y registrara en el “Reporte de

Atencion Personalizada’.
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Para el cambio de turno

29) Al momento de relevar el turno de atencion personaliiada. ya sea por motivo de
almuerzo, enfermedad, etc., sera responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente
“Counter” entregar a su ‘reemplazante” el formulario “Reporte de Atencion
Personalizada”, donde registrara en el campo de Observaciones, la hora de entrega

del mismo.

30) El “reemplazante” del turno, devolvera al Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter”
el formulario “Reporte de Atencion Personalizada”, y registrara la hora de entrega

del mismo en observaciones o cualquier novedad si existiese.

31) Es responsabilidad del “reemplazante” gestionar y procesar todas las solicitudes

recibidas durante su turno de reemplazo.

Prohibiciones

32) EIl Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” no debera tener discusiones con los

clientes.
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33) El Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” cuando esté conversando con el

cliente no debera hacer comentarios que atenten contra la integridad de la empresa

y tampoco sobre asuntos personales propios ni de otras personas que no son de

interés para el cliente y que pueden incomodarlo.

34) El Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” nunca debera tutear al cliente, ya que

esto puede molestarle y tomarlo como una falta de respeto.

35) El Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” no debera hacer llamadas personales,

ni recibirlas en horas de atencion al publico.

36) El Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” no debera comer durante el horario de

trabajo, debido a que esto da una mala imagen, ademas interrumpe las labores de

comunicacion con el cliente.

37) El Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” no debera recibir valores (dinero) por

ningun concepto por parte de los clientes.

2
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38) Esta prohibido que el Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter” abandone el puesto

de trabajo sin previa comunicacion al Gerente/ Jefe/ Coordinador de Servicio al

Cliente.

Excepciones

39) Todo desistimiento sera autorizado por el Jefe de Servicios al Cliente, sélo en su

ausencia lo autorizara el Gerente General.

40) Cualquier excepcion a estas politicas, la manejara exclusivamente la Jefatura de

Servicios al Cliente.
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3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Guardia de Seguridad

1. Recibe a los clientes que ingresan a la empresa.

2. Controla el turno de atencion de los clientes.

Cliente

3. Ingresa a la empresa para solicitar la consulta o el requerimiento que necesita.

4.  Siesta ocupado el Counter, entonces:
4.1. Espera en la sala de estar, hasta ser atendido por el Counter; sino,
4.2. Se dirige hacia el Counter para que lo atienda, pasa a la actividad 5.

Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter”

5. Saluda al cliente, le pregunta lo que quiere solicitar y también su nombre o
numero de contrato.

6. Registra la hora de inicio de atencion en el formulario “Reporte de Atencion
Personalizada”.

Cliente

7.  Solicita la consulta o requerimiento que necesita y comunica su nombre o niimero

de contrato.
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En caso de que el cliente solicite una CONSULTA de:

Saldos o Revistas

Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter”
8. Verifica en el sistema la solicitud que desea el cliente y le da la informacion
respectiva.

9. Registra las novedades en el sistema y la hora de término de la atencion y demas

datos en el formulario “Reporte de Atencion Personalizada”.
10. Si es el ultimo cliente por atender, entonces:

10.1. Finaliza el proceso; sino,

10.2. Pasa a la actividad 1.

Facturas o Antenas Robadas

Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter”

11. Verifica en el sistema el estado de cuenta del cliente y le da la informacion
respectiva.

12. Sies el cliente desea mayor informacién, entonces:

12.1. Le indica que se dirija al area de Crédito y Cobranzas, para que le den

mayor informacion; sino,
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12.2. Registra las novedades en el sistema y la hora de término de la atencion y

demas datos en el formulario “Reporte de Atencion Personalizada”
13. Si es el ultimo cliente por atender, entonces:
13.1. Finaliza el proceso; sino,
13.2. Pasa a la actividad 1.

En caso de que el cliente solicite un REQUERIMIENTO por:

Refresh de cajas decodificadoras o apertura de antenas

Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter”
14. Verifica en el sistema los datos del cliente y novedades que tuviere.

15. Envia el refresh/ apertura de antenas por medio de la opcion que tiene en su

computador (sistema).
16. Indica al cliente que luego de unos 30 minutos le va a llegar la sefial.

17. Registra las novedades en el sistema y la hora de término de la atencion y demas
datos en el formulario “Reporte de Atencién Personalizada”.

18. Si es el ultimo cliente por atender, entonces:
18.1. Finaliza el proceso; sino,

18.2. Pasa a la actividad 1.
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Cambio de Plan/ Suspension Temporal/ Desistimiento

Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter”

19. Verifica en el sistema los datos del cliente y novedades que tuviere y obtiene el
respectivo formulario de acuerdo al requerimiento del cliente.

20. Entrega el formulario al cliente.

Cliente

21. Recibe el formulario respectivo.

22. Registra en el formulario respectivo los datos correspondientes y su firma.

23. Entrega el formulario al Counter.

Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter”

24. Recibe el formulario con la informacién correspondiente y firmado.

25. Verifica los datos del cliente y también la informacion del mismo en el sistema.

26. Sila informacién del cliente esta en orden, entonces:
26.1. Indica al cliente que su solicitud sera tramitada en los proximos dias; sino,

26.2. Indica al cliente que tiene problemas con pagos del servicio, deudas, etc, y

que se acerque a cancelar.
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27. Registra las novedades en el sistema y la hora de término de la atencion y demas

datos en el formulario “Reporte de Atencion Personalizada”.
Si es el ultimo cliente por atender, entonces:

28.1. Entrega todos los formularios utilizados para este proposito, receptados

durante el dia al Coordinador de Servicios al Cliente; sino,

28.2. Pasa a la actividad 1.

Falla operativa del control remoto

Cliente

29. Entrega el control remoto que tiene problemas en su funcionamiento.
Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter”
30. Recibe el control remoto.
| 31. Realiza una limpieza y revisiéon del control remoto (limpieza de polos de pilas,
realiza una prueba, etc.).
32. Si el dafio del control remoto es leve, entonces:
32.1. Entrega el control remoto al cliente y se despide; sino,

32.2. Realiza el cambio por uno nuevo.
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Cliente

33.

Recibe el control remoto y se retira de la empresa.

Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter”

34.

35.

Registra las novedades en el sistema y la hora de término de la atencion y demas
datos en el formulario “Reporte de Atencion Personalizada”.

Si es el ultimo cliente por atender, entonces:

35.1. Finaliza el proceso; sino,

35.2. Pasa a la actividad 1.

Visitas Técnicas

Auxiliar de Servicios al Cliente “Counter”

36.

37.

Si el requerimiento que solicita el cliente no es tan complicado, entonces:

36.1. Da la posible solucion al cliente; sino,

36.2. Ingresa al programa CPC (Centro de Planificacion de Citas), para planificar
la cita. Pasa a la actividad 37.

Coordina en dicho programa, la fecha y horario "INICIAL" de la visita con el

cliente y se despide.
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38.

datos en el formulario “Reporte de Atencion Personalizada”.

39.

39.1.

Si es el ultimo cliente por atender, entonces:

Registra las novedades en el sistema y la hora de término de la atencion y demas

Genera e imprime las ordenes de servicio receptadas durante el dia y se

las entrega al Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario Diferido).

39.2. Pasa a la actividad 1.

AL FINAL DEL DiA LABORABLE

Por Cambio de Plan/ Suspension Temporal/ Desistimiento

Coordinador de Servicios al Cliente

40. Recibe todos los formularios para realizar el cambio correspondiente en el

sistema.

Por Visitas Técnicas

Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario Diferido)

41. Recibe todas las ordenes de servicios para realizar la planificacion de ruta por
medio del programa CPC.
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4. REVISION DEL PROCEDIMIENTO

Este Manual de Politicas y Procedimientos debe ser revisado por lo menos una vez al

afio o cada vez que exista algun cambio en el procedimiento.
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5. ANEXOS

5.1. Anexo 1.- Formulario "Reporte de Atencién Personalizada"

REPORTE DE ATENCION PERSONALIZADA

CIUDAD: Guayaquil AUXILIAR DE SERVICIO AL CLIENTE: . FECHA:
NO. MOTIVO ORDEN DE HORA DE | HORA DE
1 I

CONTRATO HOMERE DEL.GUENIE (Cédigo) SERVICIO INICIO TERMINO y "oy CBEERVACIONED

14039 Amparo Guillén 2 815 217

74653 Vanessa Passailage 2 —_ 920 924

56475 Femando Benavdes 1 100135 945 9:49 X
b——— = 34— ~ —

76598 Verdnica Landivar B 100150 1223 12:36 X

23758 Alexandra Granuer 3 10018D 12:40 12:43 X

13:00 i Se entrega el tumno a Paocla Hoyos por motive
i de lunch.
ABBOS Galo Legarda 1 100183 1318 13:20 X
74885 Stalyn Rivas 3 100184 13:34 1339 X
1400 Recibo el tumo

77300 Teresa Arboleda 12 100186 16:36 1841 X

87855 Gabriela Pazmifio 11 100187 17:20 17:38 X Se envit Refresh al cliente
Cédigo Desecripeidn Cédigo Descripeidn Cédige Descripeién Cédigo Deseripeion

1 Instalacién Punto Adicional 5 Cambio de  Domicilio 9 Rewvsta 13 Suspencién temporal

2 Consulta de Saldo 6 Cambio de Plan 10 Reubicacién de equipos 14 Otros

3 Reparacion 7 Robo de antena 11 Deseslimiento

4 Reprogramacién 8 Retiro de equipos 12 Refresh
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5.2. Anexo 2.- Pantalla “Consulta de Clientes” que contiene la opcion del
Refresh

~]5istema de Administracion y Cohlicl de TV - Guayaduil
Tidlico Clentes Operac. Cobranza Copsulta Inven  Espec. ChgxDevol Awch.  Sale

(1nicio] [ Ant. ) (Sigue] (Ein_}(Busc)(Conts)(Pros ) (Sido ] (Serv-] [Mul] (Nove] (bona) (Salir) [Llamada) ~  (Behesh)

CONSULTA DE CLIENTES WPt =1

— Datos del Chiente ——

Contrato 79886
Cliente [BALOMN BANCHON CTOR ELIGEHIO

cL/muc. [paasies_ )

Bariio [JULIAN CORONEL 112 RIDBAM ] CasilaMo. [ ]

Direc.Dom. [JULIAN CORONEL 112 ¥ RIDBAMBA ]

Tell. Dom. [E83150 ] Edit. | - ] bpto. [___]
J

Empresa [UNIVISA ] Cargo [SDPORTE EH SISTEMAS

Diteccién [ ] TeM. Otic [EB3150Ex1 27

Prolesion [ ] Fax. L_,—,_,__—:J
sz Dtros Inge. m

Ifhs fNum [Caps
- By Miciosolt Fox...| [3]Miciosoft Exc...| B Miciosolt Fox...|| W Sistema d... . {
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5.3. Anexo 3.- Formulario "Cambio de Plan"

__________________________________________________________________________________________

CAMBIO DE PLAN

CIUDAD :

CLIENTE :

# DE CONTRATO :

DIRECCION :

FECHA :

SERVICIO DE:

A PARTIR DE :

SERVICIO AL :

cOSTO:

MOTIVOS DEL CAMBIO

OBSERVACIONES :

SOLICITADO! ELABORADO POR
CLIENTE

VERIFICADO POR
AUXILIAR DE SERVICIOS AL CLIENTE
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5.4. Anexo 4.- Formulario "Suspension Temporal”
SUSPENSION TEMPORAL

CIUDAD: FECHA: o

CLIENTE:

# DE CONTRATO:

DIRECCION:

SERVICIO:

STATUS DEL SERVICIO:

TIEMPO DE LA SUSPENSION TEMPORAL

DESDE:

VALOR A FACTURAR (POR MES)

HASTA:

SOLICITADO/ ELABORADO POR

VERIFICADO POR
AUXILIAR DE SERVICIOS AL CLIENTE

CLIENTE
C.l.#
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5.5. Anexo 5.- Formulario "Orden de Desistimiento"
ORDEN DE DESISTIMIENTO
cCIUDAD: FECHA: o

# DE CONTRATO:

DIRECCION:

SERVICIO: STATUS DEL SERVICIO:

MOTIVOS DE LA CANCELACION:

DETALLE DE DEVOLUCION:

FECHA DE RETIRO DE EQUIFPOS:

SALDO PENDIENTE:

VERIFICADO POR:

OBSERVACIONES:

VALOR:

 VERIFICADO FOR
AUXILIAR DE SERVICIOS AL
CLIENTE

SOLICITADO/ELABORADO
POR
CLIENTE

JEFE SE AL CLIENTE

APROBADO POR

. e e e e e e e = = = = o]
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5.6. Anexo 6.- Formulario redisefado del “Acta de Entrega y Recepcion”
(Orden de Servicio)
ACTA DE ENTREGA Y RECEPCION
Contrato # — i
Descrip. e Telef. Personal PR —
Cliente
Contacto Talel. Trabajo eligeelirwves,
Sector TR, S NS SRR
Barrio Talf. Domicilio e

Dirace. Inst/Rap,

F. Bubser.
Observ,

Referencla Inst/ Reparec.
F.Ingreso

Telf. Instal.

Vendeodor

Plan

Programacidn

Hora Entrada

Mansualidad :

Hora Salid

Equipos

Cant. |Serle/Descrip.

Materiales Cant.

Materiales

Cant.

Observacliones:

Confirmacién de Visita

No. |Fecha

Hora Observacién

Fecha:

Nombre

Clienle

La entrega de estos equipos e instrumento se efectian en cumplimiento del contrato de
sernvicio de television pagada y arrendamientos de equipos celebrado el

entre Vision TV. y al sefior (a)
para constancia de los cual firma a continuacidn el cliente, o la persona que recibe los
equipos en el local indicado por el cliente en el contrato.

En caso de inconformidad comuniquese al Telf
Toda reparacion imputada alcliente se facturara si el caso lo amerita.

Técnico

Audit. Campo

. Sera un placer senvirle Us.

de del
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1. OBJETIVO
El objetivo de este manual es definir las politicas y los procedimientos utilizados en las
visitas técnicas (Reparaciones, retiros y traslados) que se realicen a nuestros clientes.

2. POLITICAS

Planificacién y confirmacion de las Visitas Técnicas

1) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario Diferido), confirmar
con el cliente, mediante el programa Centro de Planificacion de Citas (Ver Manuél del
Usuario, Apéndice LL), la hora de la visita técnica con el cliente, por concepto de

Reparacion, Retiro y Traslado.

2) El Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario Diferido) debera planificar diariamente a

cada grupo de Reparadores, minimo 12 visitas técnicas.

Visitas Técnicas

3) La hora de salida de los grupos de Reparadores debera ser maximo hasta las 08:30
a.m., excepto los dias lunes que reciben los materiales para la semana hasta las 09:00

a.m.
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4) Es responsabilidad de los grupos de Reparadores, respetar la fecha y hora indicada
a la que el cliente haya solicitado al Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario Diferido)
para realizar la visita técnica de acuerdo como indica el “Reporte de Visitas Técnicas”
(Ver anexo 2) y también para que el Coordinador de Reparaciones lleve un control

desde la empresa de las visitas técnicas efectuadas.

5) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario Diferido) solicitar
correctamente los equipos y materiales (antenas, cajas decodificadoras, etc.),
mediante el formulario “Solicitud diaria de equipos y materiales” (Ver anexo 3), de

acuerdo a las visitas a realizar.

6) En caso de no tener suficientes materiales para el trabajo diario, el Reparador
debera solicitar con anticipacion los mismos a Bodega, con una autorizacion del Jefe

de Servicios al Cliente o Supervisor de Campo.

7) Es responsabilidad de los Reparadores al momento de salir a realizar sus labores,

registrar su firma de responsabilidad en el formulario "Control diario de vehiculos y
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radios de comunicacion" (Ver anexo 4), para dejar constancia del kilometraje del

vehiculo y la radio portatil que llevan.

%) El responsable del grupo de Reparacion es el uUnico que puede firmar el

“‘Comprobante de Egreso de Bodega” (Ver anexo 5) de equipos y materiales.

9) EI Supervisor de Campo verificara diariamente que el Reparador utilice las
herramientas dotadas para cada trabajo especifico e informara por escrito el uso

indebido al Jefe de Servicios al Cliente.

10)Es responsabilidad del Reparador registrar en el formulario "Acta de Entrega y
Recepcion” (Ver anexo 1), todos los equipos y/ o materiales que fueron utilizados en la

visita técnica, especificando la serie y la cantidad de los mismos.

11)Es responsabilidad del Reparador la custodia y cuidados de los materiales hasta su

devolucién a Bodega.
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12)En caso de que no se encuentre el cliente, el Reparador, debera dejar el formulario
“Hoja de Visita” (Ver anexo 7) en un lugar visible para que el cliente obtenga dicho

documento.

13)En caso de no cumplir con una o mas visitas técnicas, el Reparador devolvera el
formulario "Acta de Entrega y Recepcion" al Auxiliar de Servicio al Cliente (Horario
Diferido), quien confirmara nuevamente la visita con el cliente y la programara para el

dia siguiente segun sea el motivo por el que quedé pendiente.

Recepcion y Devolucién de equipos y materiales a Bodega

14)Es responsabilidad de los Reparadores verificar el funcionamiento operativo de las
antenas de cable, que les son entregadas por Bodega en la mafiana; en caso, de que
alguna se encuentre averiada, debera devolverla inmediatamente a Bodega por medio

del formulario “Devolucion de equipos por fallas” (Ver anexo 6).

15)Las devoluciones de equipos y materiales seran efectuadas por el mismo

Reparador que los recibié.
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Retiro de equipos y materiales

16)Cuando se trate de retiros, el Reparador tiene la responsabilidad de retirar todos los

materiales instalados incluyendo el diplex.

17)En caso de que el cliente tenga antena local se dejara el tubo y el cable unido con

una union.

Traslado
18)Sera responsabilidad de los Reparadores colocar la antena local a un metro, en el

mismo tubo en donde esta la antena de cable.

Contingencia

19)En caso de que por problemas surgidos en la visita técnica anterior o en la ruta, no
se pueda cumplir con el horario fijado con el proximo cliente, el Reparador comunicara
inmediatamente al Coordinador de Reparaciones, para que llame a dicho cliente para

que tenga conocimiento del caso.
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Prohibiciones

20)En la visita técnica, los Reparadores no podran comunicarse por radio cuando esté

cerca de algun aparato electrénico, lo cual podria ocasionar dafios a los equipos del

cliente.

21)No deberan instalarse antenas (en caso de traslados) cerca de los cables de alta

tension o en lugares dificiles de acceder por parte del Reparador.

22)El Reparador no podra reinstalar la antena en otra casa si los que residen en ésta

son inquilinos o no son los propietarios, a no ser que el duefio de la casa de la

autorizacion respectiva.

23)Esta prohibido el cambio o préstamos de equipos y materiales entre los grupos de

Reparadores.
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3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario Diferido)

Obtiene los formularios:"Acta de Entrega y Recepcion” (Ordenes de servicio)

actuales y pendientes.

2. Clasifica por zona las ordenes de servicio.

3. Cuenta las ordenes que tiene por cada zona.

4. Ingresa al programa CPC (Centro de Planificacion de Citas).

5. Llama y confirma la cita con el cliente.

6. Si es el cliente esta de acuerdo con la hora de la visita, entonces:

6.1 Pasa a la actividad 7; sino,
6.2 En el Sistema CPC; pantalla "Datos del cliente", modifica la fecha de la

visita, pasa a la actividad 7.

7. Si es el ultimo cliente por confirmar la visita, entonces:

7.1 Imprime el Reporte de Visitas Técnicas por cada zona (original y copia); sino,

7.2 Regresa a la actividad 5.

8. Adjunta las ordenes de servicios y dicho reporte.
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9. Obtiene los reportes de visitas técnicas y las ordenes de servicio asignadas para

cada ruta.

10.Revisa en el sistema o en las ordenes de servicio las visitas a realizar para cada

ruta.
11.Si esta bien descrito el requerimiento de la visita técnica, entonces:

11.1  Elabora el formulario "Solicitud de equipos/ materiales” para cada grupo de

reparacion de acuerdo al requerimiento; sino,

11.2 Revisa las novedades en el sistema, para verificar el requerimiento para
solicitar bien el equipo/ material que se le asignara a cada grupo de

reparacion.
12.Otiene el formulario de la "Solicitud de equipos/ materiales para bodega".
13.Se traslada a la Bodega.
14_Entrega el original y copia de dicho formulario al Bodeguero.

15.Obtiene la firma de recibido del Bodeguero en la original y copia de dicho

formulario.

16.Coge la copia del formulario y se traslada hacia el area de Servicios al Cliente.
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17. Archiva la copia del formulario en el file correspondiente.
Supervisor de Campo
18.Obtiene los reportes de visitas técnicas junto con las ordenes de servicio de cada
ruta.
19.Entrega los reportes de visitas técnicas (originales) junto con las ordenes de
servicio al responsable de cada grupo de Reparadores.
20.Archiva las copias de dichos reportes, para su seguimiento de las rutas.
Reparador
21.0Obtiene el radio portatil de su respectiva base.
22.Revisa si esta cargado el radio poftétil.
23.Si es el radio esta cargado, entonces:
23.1 Coloca el radio portatil en su cinturén; sino,
23.2 Comunica al Supervisor de Campo para que tenga conocimiento y asigne
otro radio.
Supervisor de Campo

24.Obtiene el formulario: Control de Vehiculos y Radios de Comunicacion.
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25.Solicita la firma del responsable del grupo en dicho formulario, por el radio que
lleva.

Reparador

26. Registra su firma de responsabilidad.

27.Solicita el ticket para el combustible al Supervisor de Campo.

Supervisor de Campo

28.Entrega el ticket al Reparador.

Reparador

29.Recibe el ticket para el combustible.

30.Se traslada a Bodega y solicita al Bodeguero, los equipos y materiales para salir a
realizar las visitas técnicas.

Bodeguero

31.Entrega al Reparador los equipos/ materiales de acuerdo a lo solicitado por el
Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario Diferido).

32.Si es el ultimo equipo y material a entregar, entonces:
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32.1 Obtiene y elabora los formularios “Comprobante de Egreso de Bodega” para

equipos (Impreso) y para materiales (manual); sino,
32.2 Regresa a la actividad 31.
33.Entrega los comprobantes de egreso de equipos/ materiales al Reparador.
Reparador
34.Recibe y verifica los comprobantes de egreso vs. lo recibido..
35.Si esta correcto, entonces:
35.1 Registra su firma en los comprobantes de egreso pa.ra equipos y
materiales; sino,
35.2 Devuelve los comprobantes de egreso para su correcion. Regresa a la
actividad 32.1 .
36.Entrega la copia de los comprobantes de egreso al Bodeguero y archiva la original.
37.Comprueba el funcionamiento operativo de las antenas de cable.

38.Si esta en buenas condiciones para ser usada (sefial con apertura), entonces:

38.1 Pasa a la actividad 39; sino,
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38.2 Registra el codigo de la antena, su firma de responsabilidad en ellformulario
"Devolucion de Equipos por Fallas", devuelve al Bodeguero y archiva una

copia. Pasa a la actividad 39.

39.Si es la ultima antena por revisar; entonces,

39.1 Pasa a la actividad 40; sino,

39.1 Regresa a la actividad 37.
40. Se traslada al vehiculo para guardar los equipos y materiales.
41.Coloca todos los equipos y materiales en el vehiculo.
Supervisor de Campo
42.Registra en el formulario “Control de Vehiculos y Radios de Comunicacion”, la hora

de salida, el kilometraje y el combustible de salida de los vehiculos y lo archiva.

Reparador
43. Revisa si necesita combustible.

43.1. Si necesita. Se traslada a la gasolinera para cargar combustible.

43.1.1. Solicita combustible en la gasolinera y entrega la papeleta de

combustible al encargado de la gasolinera.
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44,

45.

46.

47.

48.

49.

43.1.2. Recibe la factura de la gasolinera y archiva temporalmente la

factura, para su liquidacion posterior.

43.2. Si no necesita. Pasa a la actividad 44.

Se traslada al vehiculo para salir de acuerdo a la ruta planificada.

Obtiene el “Reporte de Visitas Técnicas” junto con las ordenes de servicio.

Revisa en el reporte de citas la direccion del cliente a visitar y en la orden de

servicio, la referencia del domicilio.

Se traslada a la direccion del cliente de acuerdo a la prioridad.

Ubica y localiza el domicilio hasta encontrarlo (No. Solar, Villa).

48.1. Si no encuentra el domicilio (En caso de ser una zona dificil). Llama a

oficinas por radio para pedir referencia. Pasa a la actividad 50; sino,

48.2. Pasa a la actividad 49.

Llama al cliente (Toca la puerta, timbre).

49.1. Si no contesta el cliente. Solicita al Coordinador de Reparaciones por medio

de la radio que lo llame para certificar si esta. Pasa a la actividad 50; sino,

49.2. Pasa a la actividad 57.
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Coordinador de Réparaciones

50. Contesta por radio la llamada del Reparador.

Reparador

51. Comunica y registra la novedad en el formulario “Acta de Entrega y Recepcion”, en
el campo Confirmacion de llamadas (No., fecha y novedad).

Coordinador de Reparaciones

52. Confirma con el Reparador por radio la direccién del cliente.

53. Realiza la llamada al cliente.

53.1. Si esta el cliente. Le comunica que el personal de la empresa, esta fuera

de su domicilio. Pasa a la actividad 57; sino,
53.2. Comunica por radio al Reparador que proceda a su retiro y registra en el
sistema la novedad. Pasa a la actividad 54.
Reparador

54. Obtiene el formulario "Hoja de Visita", registra en el mismo los siguientes datos:
Fecha, Cliente, Contrato, Hora de visita y lo deja en un lugar visible del domicilio

del cliente.
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55. Registra en la “Acta de Entrega y Recepcién”, la confirmacion de la visita y la
observacion.

56. Si es la ultima visita técnica por realizar, entonces:

56.1. Regresa a la empresa; sino,
56.2. Regresa a la actividad 45.

Reparador

57. Saluda al cliente, presentando su respectivo carnet y confirmando los datos sobre
la visita técnica que solicito el cliente.

58. Realiza la reparacion o el retiro por traslado, de los equipos/ materiales del
servicio.

59. Obtiene y registra en el formulario: “Acta de Entrega y Recepcion” (original y
copia), los datos de los equipos y materiales que se utilizaron y las observaciones
encontradas.

60. Solicita al cliente que registre su firma de recibido en el formulario "Acta Entrega y
Recepcion" (original y copia).

61. Entrega la copia de dicho formulario al cliente para su constancia.
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62. Coge los equipos y los materiales utilizados(diplex, splitter, cable, etc.) en la visita

técnica, se despide y se dirige al vehiculo.
63. Si es la ultima visita técnica por realizar, entonces:
63.1. Regresa a la empresa; sino,

63.2. Regresa a la actividad 45.

4. REVISION DEL PROCEDIMIENTO
Este Manual de Politicas y Procedimientos debe ser revisado por lo menos una vez al

afio o cada vez que exista algun cambio en el procedimiento.
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5. ANEXOS

5.1.Anexo 1.- Formulario redisefiado "Acta de Entrega y Recepcion”

ACTA DE ENTREGA Y RECEPCION

Contrato # R s vl
Deserip. Telef. Personal e~ o
Cliente e e
Contactoe e ke ” Telel. Trabajo = e e
Sector
Barrlo Telf. Domicilio oo
Direcc. Inst/Rep.
Referancia Inst./ Repare. Telf. Instal. S S
F. Subser. F.Ingreso Vendedor —
Ohserv. S P — Mensualidad : e P i
Plan
Programacidn Hora Entrada . HOTR SRS o s s
Equipos Cant. [Serle/Descrip. Materiales Cant|Materiales Cant.

Observaciones:

Confirmacion de Visita

No. |Fecha

Hora

Observacién

Fecha:

Cliente

Nombre

La entrega de estos equipos e instrumento se efectian en cumplimiento del contrato de
servicio de ftelevision pagada y arrendamientos de equipos celebrado el

entre Visién TV. y al sefor (a)
para constancia de los cual firma a continuacién el cliente, o la persona que recibe los
equipos en el local indicado por el cliente en el contrato.

Técnico

En caso de inconformidad comuniquese al Telf.
Toda reparacion imputada alcliente se facturarda si_el caso lo amerita.

Sera un placer servirle Us.

de del

Audit. Campo
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5.2. Anexo 2.- “Reporte de Visitas Técnicas”

1 =
1 ]
3 ]
E REPORTE DE VISITAS TECNICAS ;
1
! :
' :
\ |SECTOR ===> 1 :
1
| 1
: FECHA: Miércoles 13 February 2002 :
' :
' ;
1
HORA [CONTRATO NOMBRE CLIENTE PUNTOS| ZONA DIRECCION !
9:45 68,512 MENDOZAC. CARLOS 2 NORTE ALBORADA ETAPA § MZ. DE VILLA 34 '
| 10:00 | 69,158 FIGUEROA XIMENA 1 NORTE ALBORADA ETAPA 4 MZ. JE VILLA 10 ,
1
v | 10:30 | 60,584 COBOS KARLA 3 NORTE ALBORADA ETAPA 4 MZ. FP VILLA 5 '
1
V] 11:15 ] 58,121 MVILLACRES G. LEONARDO 2 NORTE LAGARZOTA 2 ETAPAVILLA 43 :
1
'] 11:45 61,487 VELAZQUES L. LILIANA 1 NORTE LA GARZOTA 2 ETAPAVILLA 10 '
1
111215 66,480 GUZMAN T. GEOCONDA 2 NORTE LOS SAMANES 4 VILLA 54 "
i 1
'] 12:30 63,145 RAMIREZ D. KATIA 1 NORTE LOS SAMANES 4 VILLA 2 )
I '
'l 14:15 58,615 JARAMILLO F. RONALDO 1 NORTE LOS SAMANES 2 VILLA 28 )
I 1
‘| 14:45 | 64,002 MENDEZ C. NICOLAS 2 NORTE LOS SAUCES 6 VILLA5 '
1 1
1] 15:30 56,120 CACERES G. LILIANA 3 NORTE LOS SAUCES 2 VILLA 10 :
1
E 16:15 50,001 FAJARDO P. GABRIELA 1 NORTE LOS SAUCES 3 VILLA 23 !
1 1
1| 16:45 | 62,078 LINO D. KATTY 2 NORTE LOS SAUCES 3 VILLA 30 !
I \
1 1
i 1
1 1
' )
H i
] ]
1 1
1 1
1 1
1 1
: NPT, :
1 ]
¥ I
1 ]
1 1
1 1
I e T N iy PP e W= S
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5.3.Anexo 3.- Formulario “Solicitud diaria de equipos y materiales”

E SOLICITUD DIARIA DE EQUIPOS Y MATERIALES E
| Fecha: — :
i REPARADOR : [ [ [ ] E
E DESCRIPCION CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD E
E ELABORADO RECIBIDO E
! SERV AL CLIENTE RODEGA '
ELABORADO REVISADO CONTROLADO APROBADO
S : \
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5.4. Anexo 4.-
comunicacién”

Formulario

"Control

diario de vehiculos y radios de

E CONTROL DIARIO DE VEHICULOS Y RADIOS

E DE COMUNICACION

i (:U’“"“‘\"‘_W'__ _ LOCALIDAD:

1

E DEPARTAMENTO: L
1

E B VEHICULOS MOVIL 01 MOVIL 02 MOVIL t;:;— _J_W_Ci\ﬂ{z o4 ==
; RESPONSABLE

: Km, SALIDA

1 Km. ENTRADA a5

' COMBUSTIBLE DE SALIDA

i COMBUSTIBLE DE LLEGADA o

' HORA DE SALIDA

] HORA DE LLEGADA

]

i RADIOS PORTATILES _ FIRMA e FIRMA DE

E Pyt s RESPONSABLE | HORA ns_ _sfu.:ia pESALDA  |HORA DE LLEGADA  Lizoaoa

1

i

H <l -

i

X OBSERVACIONES:

: E— .-

: et
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5.5. Anexo 5.- Formulario “Comprobante de Egreso de Bodega”

Para EQUIPOS (DECODIFICADOR y ANTENA):

COMPROBANTE DE EGRESO DE BODEGA (EQUIPOS)

DECODIFICADOR: [ | ANTENA DE CABLE: | |

NOMBRE DEL INSTALADOR/ REPARADOR:

INSTALACIONES: [ |

VISITAS TECNICAS:

CODIGO

CANTIDAD / STATUS
USADOS | AVERIADOS |OBSOLETOS

ENTREGUE CONFORME
BODEGUERO

RECIBI CONFORME
INSTALADOR/ REPARADOR

______________________________________________
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Para MATERIALES:

____________________________________________________________________________________________

COMPROBANTE DE EGRESO DE BODEGA (MATERIALES)

N° Ry
SOLICITANTE/ PROVEEDOR: FECHA:
INSTALACIONES: [ VISITAS TECNICAS: [ | oTrROS: [

CANTIDAD / STATUS
NUEVOS | USADOS | AVERIADOS |OBSOLETOS

CODIGO DESCRIPCION DEL ITEM UNIDAD

OBSERVACIONES:

ENTREGUE CONFORME ~ RECIBI CONFORME
BODEGUEROQ/ ASISTENTE SOLICITANTE PROVEEDOR

ELABORADO REVISADO CONTROLADO APROBADO

ORGANIZACION Y JEFE DE SERVICIOS AL
METODOS CLIENTE

Fecha : Fecha : Fecha : Fecha :

AUDITORIA INTERNA GERENCIA GENERAL

Edicion: Revision: Vigencia: Creacion: Pagina:
2 Y 23 de 25




MANUAL DE POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS

VISITAS TECNICAS

Local: Matriz - Sucursales

Codigo: 02-06-01-00-009

5.6.Anexo 6.- Formulario "Devolucion de equipos por fallas™

| DEVOLUCION DE EQUIPOS POR FALLAS 5
! FECHA: [ | E
| ANTENA DECO !
i No. COMPROBANTE DE EGRESO A BODEGA: | | :
; INSTALADOR/REPARADOR: | ] ;
E DESCRIPCION CODIGO FALLA E
i :
5 E
| E
5 |
E ELABORADO _ RECIBIDO ;
i SERVICIO AL CLIENTE !
ELABORADO REVISADO CONTROLADO APROBADO
ORGANIZACION "FE D ' _
CANZACIONY | JEFEDESERVICIOSAL | AUDITORIA INTERNA | GERENCIA GENERAL
Fecha : Fecha : Fecha : Fecha :
Edici6n: Revision: Vigencia: Creacion: Pagina:
2 24 de 25




MANUAL DE POLITICAS Y

0“ ,-' PROCEDIMIENTOS '
NIV -
"'Sl ' VISITAS TECNICAS ... o

Local: Matriz - Sucursales Coédigo: 02-06-01-00-009

5.7.Anexo 7.- Formulario “Hoja de Visita"

_________________________________________________________________________________

Fecha

Cliente

Contrato No.

Hora de Visita

ESTIMADO CLIENTE:

El Departamento de Reparaciones e Instalaciones de Cable UNIVISA se ha hecho presente
en su domicilio atendiendo su llamado, pero lamentablemente no hemos encontrado a nadie.

FAVOR COMUNICARSE CON LAS OFICINAS Y PEDIR
NUEVA CITA

SUPERVISOR/ ASISTENTE DE CAMPO TECNICOS

ELABORADO REVISADO CONTROLADO APROBADO

RGANI IONY JEFE DE SERVICIOS :
ox et o Sy AUDITORIA INTERNA GERENCIA GENERAL

METODOS CLIENTE
Fecha : Fecha : Fecha : Fecha :
Edicion: Revisi6n: Vigenecia: Creacién: Pigina:
2 : 25 de 25
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LOGOTIPO

FORMATO DE INDICADORES DE CALIDAD

Area: @ Afo: (3 ) Hoja: U PERIODO EVALUADO
Responsable: @ Firma: @ MESES @
ANO :
Ref. de la @ » @ A CPm;e- D E
Resultados{ Objetivo | 0 - Umdad ° 2 8 = 2 ° & e 2 2 3 a8 Meta dei | Tendencia dn Ponderacion Tendencia
No.| delafo | deseado | o INDICADOR de g Z 5|3 3 - 2 5| 3 & g Periodo real | cumplimiento |  puntos
antericr | esteaiio | ‘oo megida | W | @ | = 2| S| 312|518 2| 8 || sewas | ooene -
macking) A 2| a * e
(DO —D)—=) 000000
SN S _

R

% de cumplimiento ponderado = Total de Puntos Obtenidos
Total Ponderacion de Puntos

X 100 =—m°m-—)(1uu

TOTAL

La meta del periodo evaluado debe indicar claramente si el valor a alcanzarse es un maximo ( < ) o un minimo ( ).
La tendencia es el valor representative del indicador hasta ese momento. Puede ser la suma, el promedio de la informacion generada o solamente el Gitimo dato.

ultimo dato.

Este porcentaje de cumplimiento se puede calcular (columna A dividido para columna B) x 100; cuando la meta del periodo evaluado es un valor maximo; o,
(columna B dividido para columna A) x 100; cuando la meta del periodo evaluado es un valor minimo.

Niveles o Margenes de operacion:

Nivel Nivel Meta Nivel Meta
Minimo | Satisfactoria |{Sobresalie:
71-80% 81-90% 91-100%

1000
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“Instructivo para elaborar el formato de Indicadores de
Calidad”

Cuadro No. 1. AREA. En este renglén se pone el nombre del area que va a medir los
INDICADORES DE DESEMPENO. No necesariamente esta area tiene el control total
sobre los indicadores, puede ser que sea solamente cliente de un proceso anterior y quiera
monitorear la calidad de sus insumos. El area puede ser una Organizacion, un
Departamento, una Gerencia o una Unidad de Negocio.

Cuadro No. 2. RESPONSABLES. Se pone el nombre completo de la persona responsable
del area. -

Cuadro No. 3. ANO. En este espacio se pone el nimero del afio en curso. Se recomienda
usar un formato por cada afo de informacion recopilada.

Cuadro No. 4. FIRMA. Este espacio sirve para que el responsable del area firme esta hoja
de indicadores como senal de que esta seguro de que la informacion que alli se presenta
se ha verificado previamente y es confiable.

Cuadro. No. 5. HOJA. Aqui se indica el nimero de pagina a que corresponde esta hoja
(su numeracion va del No. 1 al No, “n”).

Cuadro No. 6. DE. Este espacio sirve para indicar el nimero total de hojas que conforman
al reporte de indicadores. Generalmente va a ser una sola hoja.

Cuadro No. 7. NUMERO. Esta columna sirve para identificar el numero que le
corresponde a cada indicador dentro de la lista de indicadores. Es recomendable que el
numero corresponda a la importancia que tiene el indicador dentro del area
correspondiente.

Cuadro No. 8. Resultados del aiio anterior. En esta columna se debe registrar el dato
historico obtenido el afio anterior para dicho indicador y debe servir de punto de partida
para que Ud. se trace nuevas metas u objetivos en el afio presente.

Cuadro No. 9. Objetivo deseado este afo. En esta columna se debe anotar la meta o
valor numeérico que esta persiguiendo alcanzar con dicho indicador. Un indicador puede ser
medido de dos o mas formas, por lo que a cada una de ellas le debe corresponder un
numero de indicador diferente.

Por ejemplo: Vender N$ 100, Vender 30 Ton, Vender 20% mas, Vender 4 nuevos
productos, etc. Seleccionar la(s) mas adecuada(s).

Cuadro 10. REF. DE LA INDUSTRIA (BENCHMARKING). En esta columna Ud. tiene tres
alternativas:



APENDICE |

1. Registrar cual es el valor estandar del indicador, establecido para las empresas
inmersas en la misma linea de negocios: o bien,

2. Registrar el valor del indicador alcanzado actualmente por la competencia
(benchmarking). '

3. Para los indicadores que no tengan datos de referencia, se deberan dejar en blanco
(Ej.: Horas de Capacitacion de las personas de una empresa).

Cabe indicar que la informacion contenida en esta columna es estrictamente referencial.
No debe ser considerada para calculo alguno.

Cuadro No. 11. INDICADOR. En esta columna se describe claramente cada uno de los
indicadores seleccionados. El Indicador se debe redactar como un objetivo, usando
palabras relacionadas a alcanzar una meta. Por ejemplo: Incrementar ventas, obtener
utilidades, disminuir cartera vencida, alcanzar productividad, etc.

Cuadro No. 12. UNIDAD DE MEDIDA. En esta columna se indica la unidad de medicion
mas apropiada para cada indicador. Por ejemplo: $, %, Toneladas, metros, dias,
productos, No., milimetros, horas hombre, miles de §, personas, etc.

Cuadro No. 13. MATRIZ DE DATOS. Estas columnas sirven para anotar todos los valores
medidos mensualmente para cada indicador. Se deben anotar solamente los valores, no
sus unidades de medicion. Toda esta informacion debe estar debidamente registrada y
archivada como respaldo de lo aqui mostrado.

LOS CUADROS 14 AL 19 SE UTILIZAN PARA EVALUAR EL CUMPLIMIENTO DEL
AREA, DURANTE UN PERIODO DEFINIDO (MENSUAL, TRIMESTRE, SEMESTRE,

ETC):

Cuadro No. 14. PERIODO EVALUADO. En este espacio se menciona el periodo de
tiempo que se va a evaluar: Se hace la evaluacion de los indicadores, cuando ya se cuenta
con informacion (datos) suficientes.

Esta evaluacion puede ser mensual, bimestral, trimestral, o cualquier otro periodo que se
considere conveniente. El periodo enero — diciembre determinaria el comportamiento del
area en ese ano.

Cuadro No. 15. META DEL PERIODO EVALUADO (columna A). Esta es la norma o
estandar especifica para el periodo que se esta evaluando. Es decir, aqui se define la meta
que se deberia estar cumpliendo hasta ese momento.

Esta norma o estandar debe identificar si la meta a alcanzar es un valor minimo ( > ) o un
valor maximo ( <).

La meta del periodo evaluado no puede ser un valor igual a un nimero. Debe ser un rango
de valores, no un numero exacto. También puede tomar valores diferentes para cada
periodo de evaluacion, dependiendo de la naturaleza del indicador y del negocio, y deben
ser definidos previamente.
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Cuadro No. 16. TENDENCIA REAL OBTENIDA (columna B). Dependiendo del tipo de
indicador este es su valor representativo, y puede ser:

1. Una suma (o valor acumulado) de lo obtenido en los meses evaluados
2. Un promedio de lo ocurrido en los meses anteriores
3. El ultimo dato obtenido

Cuadro No. 17. PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO (columna C). Este porcentaje se
calcula:

1. (Columna A/ Columna B) x 100, si la Meta del Periodo Evaluado es un valor maximo; y,
2. (Columna B/ Columna A) x 100 si la Meta del Periodo Evaluado es un valor minimo.

Si en algun calculo se obtiene un valor mayor al 100%, significa que el indicador cumplid
adecuadamente con su norma o estandar, por lo que dicho valor, se sustituira POR EL
VALOR “100%".

Cuadro No. 18. PONDERACION DEL INDICADOR (columna D). Esta ponderacion la
asigna el responsable del area de mutuo acuerdo con su jefe inmediato superior.

Consiste en repartir los 1000 puntos de que dispone el area entre todos los indicadores
que seran evaluados. Esta ponderacion indica la importancia absoluta del indicador dentro
del area.

Si todos los indicadores se consideran de igual importancia, entonces los 1000 puntos se
reparten de manera proporcional a cada uno de los indicadores.

Cuadro No. 19. PUNTOS OBTENIDOS (columna C x D %). Se multiplica la Columna C
por la Columna D para obtener los puntos ponderados que se alcanzaron con ese
indicador en igual periodo de tiempo. Por supuesto el mayor puntaje que se puede obtener
es el equivalente a su total de puntos ponderados (Columna D).

Cuadro No. 20. TENDENCIA (columna E). El resultado del analisis o comparacion del
valor obtenido en la columna “B” (Tendencia real obtenida) vs. el valor obtenido en el mes
o periodo anterior evaluado, se presenta graficamente por una “Flecha” cuyo sentido o
direccion definen la tendencia actual del indicador.

TENDENCIA BUENA O DESEMPENO CRECIENTE: B T
TENDENCIA MALA O DESEMPENO DECRECIENTE: M i
TENDENCIA CONSTANTE SIN VARIACIONES: C MRE—

Cuadro No. 21. PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO. Esta es la calificacion global que
obtiene el area evaluada en ese periodo. Este porcentaje se obtiene (total de puntos
obtenidos/1000) x 100. El total de puntos obtenidos se obtiene de la suma de los valores
de la columna C x D.
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Cuadro No. 22. NIVELES O MARGENES DE OPERACION. El método requiere al menos
identificar 3 metas. Al ubicar una sola puede ocurrir que hayamos fijjado una meta
inalcanzable a corto plazo, u otra que no sea lo suficientemente desafiante como para
invertir los mejores esfuerzos. Por otro lado es importante asegurar que nos encontramos
al menos cumpliendo con una meta minima, dispuestos a buscar la meta satisfactoria.

NIVEL MINIMO (71 — 80 %). Es el limite entre lo satisfactorio y lo inaceptable.- También
podriamos decir que es el desempefio dudoso. Cuando el desempefio para un factor clave
en menor al minimo, significa que existen problemas que obligan a emprender estrategias.

NIVEL META SATISFACTORIA (81 — 90 %). Es el siguiente paso viable el cual nos indica
que estamos encaminados hacia la dltima meta. Cuando se la consigue produce mucha
satisfaccion, y motiva a conseguir la siguiente meta que es mas desafiante.

Si no logramos la meta satisfactoria, significa que no la hemos definido como para
que sea suficientemente desafiante y real.

NIVEL META SOBRESALIENTE (91 — 100%). Es la maxima meta viable.- Normalmente
se la logra mediante una serie de pasos satisfactorios.- Se la logra en la mayoria de los
casos en un periodo de tiempo prolongado. Las metas dificiles se pueden lograr
gradualmente. Por esto se recomienda en el método los tres niveles de meta.
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PROGRAMA DE LA SIMULACION PARA EL PROCESO DE ATENCION
PERSONALIZADA A LOS CIENTES

Private Sub Command1_Click()
Dim clientes_cola As Integer
Dim tiempo_cola As Integer

tiempo_cola=0

clientes_cola=0

total_minutos_cliente = 0

MSFlex.Clear

MSFlex.FormatString = "N° Cliente| Tiempo llegada| Hora llegada| Modulo1| Modulo2| Hora
atencion|< Servicio Solicitado| Tiempo de servicio| Hora Salida|>Tiempo total en el sistema"
clientes1 =0

clientes2 = 0

cliente =0

minutos = 0

horas = 8

minutoss =0

horass =0

contador = 0

flag_modulo2 = 0

flag_modulo1 =0

Do While (horas <= 19 And minutos <= 59)

Randomize

i=31

Do While Int(i) >= 30 'generacion entre llegadas
i=Rnd() * 100

Loop

cliente = cliente + 1
MSFlex.Rows = MSFlex.Rows + 1
MSFlex. TextMatrix(cliente, 0) = cliente " numero de cliente
MSFlex. TextMatrix(cliente, 1) = Format(Str(Int(i)), "00") + " minutos" 'tiempo llegada
minutos = minutos + Int(i)
If minutos >= 60 Then
horas = horas + Int(minutos / 60)
minutos = minutos Mod 60
End If
MSFlex. TextMatrix(cliente, 2) = Format(horas, "00") + ":" + Format(minutos, "00") 'hora llegada
If horas = 18 Then ' control para cierre de atencion
Exit Do
End If

If MSFlex. TextMatrix(cliente, 2) >= hora_modulo1 And flag_modulo1 = 1 Then
flag_modulo1 =0

End If

If MSFlex. TextMatrix(cliente, 2) >= hora_modulo2 And flag_modulo2 = 1 Then

flag_modulo2 = 0
End If

tipo_servicio = Rnd()

If Option1.Value = True Then ' 1 modulo



APENDICE J

clientes1 = clientes1 + 1
If contador = 0 Then
minutoss = minutos
horass = horas
If tipo_servicio <= 0.37 Then
MSFlex. TextMatrix(cliente, 6) = "Consulta" ' servicio solicitado
MSFlex. TextMatrix(cliente, 7) = "03 minutos" 'tiempo de servicio
minutoss = minutoss + 3
Else
MSFlex. TextMatrix(cliente, 8) = "Requerimiento” 'servicio solicitado
MSFlex. TextMatrix(cliente, 7) = "14 minutos" 'tiempo de servicio
minutoss = minutoss + 14
End If
MSFlex. TextMatrix(cliente, 5) = Format(horas, "00") + ":" + Format{minutos, "00") 'hora
atencion
MSFlex. TextMatrix(cliente, 3) = "vacio

"

colal

Else
If MSFlex. TextMatrix(cliente, 2) >= MSFlex. TextMatrix(cliente - 1, 8) Then 'hora llegada / hora
salida
MSFlex. TextMatrix(cliente, 5) = Format(horas, "00") + ":" + Format(minutos, "00") 'hora
atencion
MSFlex. TextMatrix(cliente, 3) = "vacio" 'colat
minutoss = minutos
horass = horas
If tipo_servicio <= 0.37 Then
MSFlex. TextMatrix(cliente, 6) = "Consulta" 'servicio solicitado
MSFlex. TextMatrix(cliente, 7) = "03 minutos" 'tiempo servicio
minutoss = minutoss + 3
Else
MSFlex. TextMatrix(cliente, 6)
MSFlex. TextMatrix(cliente, 7)
minutoss = minutoss + 14
End If
Else
If tipo_servicio <= 0.37 Then
MSFlex. TextMatrix(cliente, 6) = "Consulta" 'servicio solicitado
MSFlex. TextMatrix(cliente, 7) = "03 minutos” 'tiempo servicio
minutoss = minutoss + 3
Else
MSFlex. TextMatrix(cliente, 6) = "Requerimiento” 'servicio solicitado
MSFlex. TextMatrix(cliente, 7) = "14 minutos" 'tiempo servicio
minutoss = minutoss + 14
End If
tiempo_cola = tiempo_cola + minutoss
MSFlex. TextMatrix(cliente, 5) = MSFlex. TextMatrix(cliente - 1, 8) 'hora atencion / hora
salida
MSFlex. TextMatrix(cliente, 3) = "ocupado" 'colat
clientes_cola = clientes_cola + 1
End If
End If
MSFlex. TextMatrix(cliente, 9) = Str((minutoss - minutos) + ((horass - horas) * 60)) + " minutos”
'tiempo en el sistema

"

= "Requerimiento” 'servicio solicitado
="14 minutos" 'tiempo servicio

total_minutos_cliente = total_minutos_cliente + Int((minutoss - minutos) + ((horass - horas) *
60))

If minutoss >= 60 Then
horass = horass + Int(minutoss / 60)
minutoss = minutoss Mod 60

o
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End If

MSFlex. TextMatrix(cliente, 4) = "cerrado
Text2 Text = clientes1

Text3. Text=0

"o

cola2

If minutoss >= 60 Then
horass = horass + Int(minutoss / 60)
minutoss = minutoss Mod 60

End If

MSFlex. TextMatrix(cliente, 8) = Format(horass, "00") + ":" + Format(minutoss, "00") 'hora salida
MSFlex. TextMatrix(cliente, 9) = Str((minutoss - minutos) + ((horass - horas) * 60)) + " minutos"

'tiempo en el sistema
Else 'dos modulos

If contador = 0 Then

minutoss = minutos
horass = horas
If tipo_servicio <= 0.37 Then

MSFlex. TextMatrix(cliente, 6) = "Consulta" ' servicio solicitado

MSFlex. TextMatrix(cliente, 7) = "03 minutos" 'tiempo de servicio

minutoss = minutoss + 3
Else

MSFlex. TextMatrix(cliente, 6) = "Requerimiento” 'servicio solicitado

MSFlex. TextMatrix(cliente, 7) = "05 minutos" 'tiempo de servicio

minutoss = minutoss + 5
End If
MSFlex.TextMatrix(cliente, 5) = Format(horas, "00") + ":" + Format(minutos, "00") "hora

atencion
MSFlex. TextMatrix(cliente, 3)
MSFlex. TextMatrix(cliente, 4)
flag_modulo1 =1
hora_modulo1 = Format(horass, "00") + "" + Format{(minutoss, "00") 'hora atencion
clientes1 = clientes1 + 1
If minutoss >= 60 Then
horass = horass + Int(minutoss / 60)
minutoss = minutoss Mod 60

End If

= "vacio" 'colal
="vacio" 'cola2

MSFlex. TextMatrix(cliente, 8) = Format(horass, "00") + ":" + Format(minutoss, "00") 'hora
salida

MSFlex. TextMatrix(cliente, 9) = Str((minutoss - minutos) + ((horass - horas) * 60)) + "
minutos"” 'tiempo en el sistema

Else
" If MSFlex. TextMatrix(cliente, 2) >= MSFlex. TextMatrix(cliente - 1, 8) Then 'hora llegada /
hora salida
MSFlex. TextMatrix(cliente, 5) = Format(horas, "00") + ":" + Format(minutos, "00") 'hora
atencion

minutoss = minutos

horass = horas

If tipo_servicio <= 0.37 Then
MSFlex. TextMatrix(cliente, 6) = "Consulta" 'servicio solicitado
MSFlex. TextMatrix(cliente, 7) = "03 minutos" 'tiempo servicio
minutoss = minutoss + 3

Else
MSFlex. TextMatrix(cliente, 6) = "Requerimiento” 'servicio solicitado
MSFlex. TextMatrix(cliente, 7) = "05 minutos" 'tiempo servicio

"o

"o
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minutoss = minutoss + 5

End If

If minutoss >= 60 Then
horass = horass + Int(minutoss / 60)
minutoss = minutoss Mod 60

End If

MSFlex. TextMatrix(cliente, 8) = Format(horass, "00") + ™" + Format(minutoss, "00") 'hora
salida

MSFlex. TextMatrix(cliente, 9) = Str((minutoss - minutos) + ((horass - horas) * 60)) + "
minutos” 'tiempo en el sistema

If flag_modulo1 = 0 And flag_modulo2 = 0 Then
MSFlex. TextMatrix(cliente, 3) = "vacio" 'colal
MSFlex. TextMatrix(cliente, 4) = "vacio" 'cola2
If Rnd() > 0.5 Then
flag_modulo1 =1
hora_modulo1 = Format(horass, "00") + "." + Format(minutoss, "00") 'hora atencion
clientes1 = clientest + 1
Else
flag_modulo2 = 1
hora_modulo2 = Format(horass, "00") + ":" + Format(minutoss, "00") 'hora atencion
clientes2 = clientes2 + 1
End If
MSFlex. TextMatrix(cliente, 5) = Format(horas, "00") + ":" + Format(minutos, "00") 'hora
atencion
Elself flag_modulo1 = 1 And flag_modulo2 = 0 Then
MSFlex. TextMatrix(cliente, 3) = "ocupado" 'colal
MSFlex. TextMatrix(cliente, 4) = "vacio" 'cola2
’ clientes_cola = clientes_cola + 1
. tiempo_cola = tiempo_cola + minutoss
flag_modulo2 = 1
clientes2 = clientes2 + 1
hora_modulo2 = Format(horass, "00") + ":" + Format(minutoss, "00") 'hora atencion
MSFlex. TextMatrix(cliente, 5) = Format(horas, "00") + ":" + Format(minutos, "00") 'hora
atencion
Elself flag_modulo1 = 0 And flag_modulo2 = 1 Then
MSFlex. TextMatrix(cliente, 3) = "vacio" 'cola1l
MSFlex. TextMatrix(cliente, 4) = "ocupado" 'cola2
' tiempo_cola = tiempo_cola + minutoss
clientes_cola = clientes_cola + 1
flag_modulo1 =1
hora_modulo1 = Format(horass, "00") + " + Format(minutoss, "00") 'hora atencion
clientes1 = clientes1 + 1
MSFlex. TextMatrix(cliente, 5§) = Format(horas, "00") + ":" + Format{(minutos, "00") 'hora
atencion
Elself flag_modulo1 = 1 And flag_modulo2 = 1 Then
MSFlex. TextMatrix(cliente, 3) = "ocupado” 'cola1
MSFlex. TextMatrix(cliente, 4) = "ocupado” 'cola2
clientes_cola = clientes_cola + 1
If hora_modulo1 > hora_modulo2 Then
MSFlex. TextMatrix(cliente, 5) = hora_modulo2
clientes2 = clientes2 + 1
horass = Int(Mid(hora_modulo2, 1, 2)) + (horass - horas)
minutoss = Int(Mid(hora_modulo2, 4, 5)) + (minutoss - minutos)
If minutoss >= 60 Then
horass = horass + Int(minutoss / 60)
minutoss = minutoss Mod 60
End If
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MSFlex. TextMatrix(cliente, 8) = Format(horass, "00") + "." + Format(minutoss, "00")
'hora salida
Else
MSFlex. TextMatrix(cliente, 5) = hora_modulo1
clientes1 = clientes1 + 1
horass = Int(Mid(hora_modulo1, 1, 2)) + (horass - horas)
minutoss = Int(Mid(hora_modulo1, 4, 5)) + (minutoss - minutos)
If minutoss >= 60 Then
horass = horass + Int(minutoss / 60)
minutoss = minutoss Mod 60
End If
MSFlex. TextMatrix(cliente, 8) = Format(horass, "00") + " + Format(minutoss, "00")
'hora salida
End If
temp_cola = Int(Mid(MSFlex. TextMatrix(cliente, 5), 4, 2)) -
Int(Mid(MSFlex. TextMatrix(cliente, 2), 4, 2))
If temp_cola < 0 Then
tiempo_cola = tiempo_cola + 60 + temp_cola
Else
tiempo_cola = tiempo_cola + temp_cola
End If

MSFlex. TextMatrix(cliente, 9) = Str({minutoss - minutos) + ((horass - horas) * 60)) + "
minutos" 'tiempo en el sistema

End If
Text2. Text = clientes1
Text3. Text = clientes2

End If
End If
total_minutos_cliente = total_minutos_cliente + Int({(minutoss - minutos) + ((horass - horas)
60))

*

contador = contador + 1
Loop
Text5.Text = clientes_cola

If Option1.Value = True Then ' 1 modulo
Text4. Text = Str(Int((total_minutos_cliente - 300) / (contador - 1))) + " minutos.”
Text6.Text = Str(Int(tiempo_cola / (clientes_cola * 2))) + " minutos."
Else
Text4. Text = Str(Int(total_minutos_cliente / (contador - 1))) + " minutos.”
If Int(tiempo_cola) > 0 Then B
Text6. Text = Str(Format((tiempo_cola / clientes_cola), "00.00")) + " minutos."
Else
Text6.Text = "0 minutos.”
End If
End If
End Sub
Private Sub Command2_Click()
Unload Form1
End Sub

Private Sub Form_Load()
Option1.Value = True
End Sub



APENDICE K

Permitanos atenderle mejor

Podria brindarnos su ayuda con las siguientes preguntas 7.- §Como se sintié en general al visitar nuestras oficinas?
(Sus respuestas son muy valiosas para nosotros)
A.- EXCELENTE | l
B.- BUENO []
1.- ¢La atencion fue rapida y eficiente? C.- MALO D

si [] No  []

8.- Sugerencias y observaciones adicionales

2.- La amabilidad y actitud de nuestro personal

fue
A.- EXCELENTE ]
B.- BUENO ]
C.- MALO []
3.- La bienvenida que usted recibié cémo fue? DATOS DE CONTROL
A.- EXCELENTE ]
B.- BUENO [] NOMBRE DEL USUARIO

C.- MALO (]

DIRECCION TELEF.

4.- ;Sinti6 que sus inquietudes fueron cubiertas

a satisfaccion? FECHA

si [ No  []

TIPO DE SERVICIO

5.- Si no lo fueron, le fueron presentadas

alternativas suficientes? 1.- Premio D

Si I:, No D 2.- Premio Plus L___]

6.- Las dudas que usted haya tenido acerca de 3.- Super Premio |:|
nuestro servicio fueron despejadas a su

complacencia por nuestro personal? 4 - Super Premio Plus D

si [] N []

I >



APENDICE K

VISION TV

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DEL SERVICIO DE ATENCION

OFICINA: MATRIZ

PERIODO: Del | al 30 de Enero del 2002

Estmado Cliente: Con el inico afan de servirlo mejor. favor indicamnos si la atencion recibida en nuestro almaceén, fué la adecuada. Coloque una X en el casiilero aproprado.

E: EXCELENTE

B: BUENO
M: MALO
Sl SATISFACCION ESPERADA
NO
TABULACION
No. PREGUNTA E B M Sl NO No.
i INTOS] 15 PUNTOS) 10 PUNTCS) i INTOS) 3
el I P Sk e Clientes Puntos Obtenidos %
|
1 La atencién fue rapida y eficiente 795 285 |
1.090 5,450 3,9751 72.9%
2 Laamabilidad y actitud de nuestro personal fue 613 452 25 |
1,090 10,900 8,390/ 77.0%
3 La bienvenida que usted recibio como fue 526 485 79 |
1,090 10,900 7.685! 70.5%
4 Sintié que sus inquietudes fueron cubiertas a satisfaccién? 964 126
1.090 5,450 4,820| 38.4%
i
5  Sino lo fueron, e fueron presentadas altemativas suficientes? 897 193 |
1,090 5.450 4,485 82.3%
s Las dudas que usted haya tenido acerca de nuestro servicio fueron| a3z 158
despejadas a su complacencia por nuestro personal? 1,090 5.450 4,660 85.5%
i
7 Cobémo se sintio en general al visitar nuestras Oficinas? 499 572 19
1,090 10,800 7,850 72.0%
8 Sugerencias y observaciones adicionales
|
: |
TOTAL , 1 ; | 0 |54,500}41,865| 76.8%

Elaborado por:

Asistente de Mercadeo

Revisado por:

Jefe de Servicios al Cliente




APENDICE K

VISION TV

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DEL SERVICIO DE ATENCION

OFICINA: MATRIZ

PERIODO: Del | al 28 de Febrero del 2002

Estimado Cliente: Con el unico afén de servirlo mejor. favor indicarnos si la atencion recibida en nuestro almacen, fué la adecuada. Coloque una X en el casillero aproprado.

E: EXCELENTE
B: BUENO
M: MALO
SI SATISFACCION ESPERADA
NO
TABULACION
No. PREGUNTA E 3 M Sl NO No.
110 PUNTOS) (5 PUNTOS) 0 PUNTOS) 5 PUNTOS) 1D PUNTOS) Clientes PLIntDS Ob‘tenidos %
1 La atencién fue rapida y eficiente 594 144 | |
= 738 3.680 2.970 80.5%
2 Laamabilidad y actitud de nuestro personal fu 526 186 26
m— R ? 738 7380 6190 83.9%
3 Labi id isted bid fu 53, 191 15
a bienvenida que usted recibid como fue 2 - w— 6275 po—
4  Sintié que sus inguietudes fueron cubiertas a satisfaccion? 553 185 ”
738 3.690 2,765 74.9%
5 Sino lo fueron, le fueron presentadas alternativas suficientes? 625 113
SMSvARaUERates 738 3.690 3.125 B4.7%
& Las dudas que usted haya tenido acerca de nuestro servicio fueron| 518 120
despejadas a su complacencia por nuestro personal? 738 3,690 3,030 83.7%
7  Coémo se sintio en general al visitar nuestras Oficinas? 386 336 16
? 738 7.380 5.540 75.1%
8 Sugerencias y observaciones adicionales |
|
|
|
[ | -
TOTAL | B , | 0 | 36,900 }29,955{ 81.2%

Elaborado por:

Asistente de Mercadeo

Revisado por:

Jefe de Servicios al Cliente




APENDICE K

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DEL SERVICIO DE ATENCION
OFICINA: MATRIZ PERIODO: Del I al 30 de Marzo del 2002
Esumado Chiente: Con el unico afan de servirio mejor. favor indicamos si la atencion recibida en nuestro aimacen. fué la adecuada. Cologue unz X en el casillero apromado
E: EXCELENTE
B: BUENO
M: MALO
S| SATISFACCION ESPERADA
NO
TABULACION
No. PREGUNTA E B | M ] NO N | I
110 PUNTOS, (SPUNTOS, l OPUNTOS 15 PUNTOS) {0 PUNTOS; | H -
Clentes | Puntos | Obtenidos %
1  La atencion fue rapida y eficiente | 625 69 | !
694 3.470| 3.125 90.1%
2 Laamabilidad y actitud de nuestro personal fue 410 276 8 : |
694 6.9401 5.480 79.0%
3 La bienvenida que usted recibio como fue 315 367 12 i
694 6.840| 4.985 71.8%
4  Sintic que sus inquietudes fueron cubiertas a satisfaccion? 642 52 |
694 3,4701 3.210 92.5% i
5  Sino lo fueron, le fueron presentadas altemativas suficientes? 650 44 !
694 3.470| 3,250 93.7%
& Las dugas gue usted haya tenido acerca de nuestro servicic fueron 622 72 %
despejadas a su complacencia por nuestro personai? 694 3,470/ 3110 B9.6%
7  Coémo se sintio en general al visitar nuestras Oficinas? 450 240 4 J !
694 6,940/ 5.700 B2.1%
8 Sugerencias y observaciones adicionales
TOTAL 0 | 34.700] 28.860| 83.2%
Elaborado por: Revisado por:
Asistente de Mercadeo Jefe de Servicios al Cliente




VISION TV

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DEL SERVICIO DE ATENCION

OFICINA: MATRIZ PERIODO: Del 1 al 30 de Abril del 2002

Esumado Chiente: Con el unico afan de servirlo mejor. favor mdicarnos si la atencion recibida en nuestro almacen. fu¢ la adecuada. Coloque una X en el casillero apropiado.

Elaborado por:

Asistente de Mercadeo

E: EXCELENTE
E: BUENO
M: MALO
SI SATISFACCION ESPERADA
NO
| TABULACION
No. PREGUNTA [ E B M S| NO Ne. | %
(10 PUNTOS; {5 PUNTOS) 0 PUNTOS {5 PUNTDS) (@ PUNTOS, 1] | 2 :
Chenmes |  Puntos | Obtenidos %
1 La atencion fue rapida y eficiente B22 49 ; E
871 4,355 4.110 94.4%
2 Laamabilidad y actitud de nuestro personal fue 541 322 8 [
B71{ B.710| 7.020 B0.6%
3 La bienvenida que usted recibio come fue 462 397 12 |
871} 8.710| 6.605 75.8%
4  Sintio que sus inquietudes fueron cubiertas a satistaccién? 796 75
871 4.355 3.980 91 4%
& Sinolo fueron, le fueron presentadas altemnativas suficientes? 806 65
871 4.355 4,030 92.5%
6 Las dudas que usted haya tenido acerca de nuestrc servicio fueron, 8265 45
despejadas a su compiacencia por nuestro personai? 871 4.355 4,130 94.8%
T Comoe se sintio en general al visitar nuestras Oficinas? 584 283 4
871 8.710 7.255 83.3%
E  Sugerencias y observaciones adicionales
TOTAL , 0 |43,550}37,130| 85.3%

Revisado por:

Jefe de Servicios al Cliente
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RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DEL SERVICIO DE ATENCION
OFICINA: MATRIZ PERIODO: Del 1 al 30 de Mayo del 2002
Estimado Cliente: Con el inico afin de servirlo mejor, favor indicamos si la atencion recibida en nuestro almacen, fué la adecuada. Cologue una X en el casillero apropiado
E: EXCELENTE
B: BUENO
M: MALO
SI SATISFACCION ESPERADA
NO
I TABULACION
No. PREGUNTA E B M Si NO No
(10 PUNTOS; {5 PUNTDS) 10 PUNTOS, (8 PUNTOS! 0 PUNTOS;] :
Clientes Puntos Obtenidos %o
1  La atencion fue rapida y eficiente 1192 25
1.217 6.085 5.960 97.9%
2 Laamabilidad y actitud de nuestro personal fue 845 357 15 o
1.217 12.170 10,235 84 1%
3 La bienvenida que usted recibié como fue 31 425 61
1.217 12.170 9.435 77.5%
4  Sintié que sus inquietudes fueron cubjertas a satisfaccion? 1176 41
1.217 6.085 5,880 96.6%
&  Sino lo fueron, ie fueron presentadas altemativas suficientes? 1142 75
1,217 6,085 5,710 93.8%
6 Las dudas que usted haya tenido acerca de nuestro servicic fueron 1136 Bt
despejadas a su complacencia por nuestro personal? 1.217 6.085 5680 93 3%
7 Cémo se sintic en general al visitar nuestras Oficinas? 815 384 18
1,217 12,170 10,070 B2.7%
8 Sugerencias y observaciones adicionales
TOTAL 0 |60,850152,970] 87.1%
Elaborado por: Revisado por:
Asistente de Mercadeo Jefe de Servicios al Cliente




APENDICE K

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DEL SERVICIO DE ATENCION
OFICINA: MATRIZ PERIODOQ: Del 1 al 30 de Junio del 2002
Estimado Cliente: Con el tnico afén de servirio mejor, favor indicamos si la atencidn recibida en nuestro almacén, fue la adecuada. Coloque una X ¢n ¢l casillero apropiado.
E: EXCELENTE
B: BUENO
M: MALO
s1 SATISFACCION ESPERADA
NO
TABULACION
No. PREGUNTA E B M Sl NO No.
(10 PUNTOS) (S PUNTOS) 10 PUNTOS) 5 PUNTOS) O PUNTCS) Clientes Puntos Obtenidos %
1 La atencion fue rapida y eficiente 1512 12 .
1,624 7.620 7.560 99.2%
2 Laamabilidad y actitud de nuestro personal fu 1124 385 15
5 "u — 1,524 15240 13.165 86.4%
3 La bienvenida que usted recibio como fue 1102 404 18
1.524 15.240 13,040 85.6%
4  Sintio que sus inquietudes fueron cubiertas a satisfaccion? 1486 38
1,524 7,620 7,430 97.5%
§ Sinolofueron, le fueron presentadas aitemativas suficientes? 1462 - 62
1,524 7.620 7,310 95.9%
8 Las dudas que usted haya tenido acerca de nuestro servicio fueron 1470 54
despejadas a su complacencia por nuestro personal? 1,524 7.620 7.350 96.5%
7  Como se sintio en general al visitar nuestras Oficinas? 1155 356 13
1,524 15,240 13,330 87.5%
8  Sugerencias y observaciones adicionales
i
TOTAL ; 0 | 76,200]69,185] 90.8%
Elaborado por: Revisado por:
Asistente de Mercadeo Jefe de Servicios al Cliente




APENDICE L

AREA/DEPT.:

REQUERIMIENTO A SISTEMAS

FECHA:

SOLICITADO POR:

APROBADO POR:

IPARA: ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

C.C.:

OBJETIVO:

TIPO DE REQUERIMIENTO | GRADO DE PRIORIDAD TIEMPO DE EJECUCION
FECHA DE REVISION (COMITE) : E::]

SOFTWARE URGENTE
HARDWARE PREFERENTE J[FECHA INICIO EST. : :FECHA!NTC]O REAL : :
UTILITARIOS NORMAL

FECHA FIN EST. : |:FECHA FIN REAL : [:

DETALLE DEL REQUERIMIENTO

CONTROL DEL REQUERIMIENTO

STATUS

[01) DESARROLLO [02) TERMINADO [03] PRUEBA [04) IMPLEMENTADO

FECHA STATUS Y AVANCES

OBSERVACIONES:

Nota.- Todo requerimiento debe:
1.- Estar autorizado por Gerente del area o Jefe departamental

" 2.- Ser explicito y no general

3.- Ser sometido a plan de prioridades

4.- Usar hojas anexas para especificar requerimientos

GERENTE DE AREA

ELABORADO

AUDITORIA INTERNA SISTEMAS

RECIBIDO RECIBIDO




MANUAL DEL USUARIO
PARA LA UTILIZACION DEL PROGRAMA C.P.C.

INGRESO DE CITAS
Para ingresar al Centro de Planificacion de Citas debemos seleccionar el lcono

C.P.C. del menu del Usuario

e Emfig Eiﬁ’@D Bl

o
o [

| [t 0381 pm

Al seleccionar el Icono C.P.C. Ingresamos a la base de datos a coordinar las Citas

telefonicamente.

>3 Micioaoft Foafia

4905 CLIENTES X SECTOR 2

cumwTes

S690% SANTOS YEF PICHARD Wy HL e
44621 VERA CUTNY EFNESTO AN EL PECPED 4TA
74970 SANCHON CA ALFREDO LA FL PECFEN 4TA
€633 CPREPIN DO ALRRRTA I i
€3800 UPGILES BO FRANY ANGE
€972 DPACED APCU REDMAPE Ma
26664 CAPPEFA CA KENNETH AL
€872 JIMFNET VA HATRA DRL
68613 MENTAZ JAR PILAP FLID N
EREIY FALAVOS R RENNDA RTR M 407719 AN1Ie an7
OLED MOPETA TAD ALEX VAVIR UPAK S£1948 062040 a42 9E7
S4463 HC GPRCOR  TAMIA JAQY AT A 0 eNXITER0
S012) PRANCO VAL AMTIOMIO PP [ - 960E22 040632
€8533% PAVIDA FLO GPACE TE 1 [DURAN APEL & AF2E0E MA2404
€306% VERA TOMAL PEDPO ANTO  DURAN ARRL © 20243% 002439

[I:elul I I.ﬂ:lgnu ] [[‘rpall:t]

— T

[ENTER] Selerciona ESC) Sale Thum  Coor

Pinicio ||| (E) Documento - WordPad W Sistenna de ddeeirishacon . |[g Micsosalt Fasfio | a8 0asspm

Elegimos la opcion "CAMBIA SECTOR” para seleccionar el sector a realizar la

coordinacion de Citas Telefonicas.



Seleccionamos, al cliente a llamar y la opcion “ASIGNAR”, marcamos el niumero

MANUAL DEL USUARIO
PARA LA UTILIZACION DEL PROGRAMA C.P.C.

telefonico y confirmamos la Cita .

7] Mictosalt ForPro

[jm 354 CLIENTES X

CONTRATO

46948 MITANDA
57973

€9279 VALV

62673 GUTINRFEZ
£€4369 CAPCIA LUQ

3428 CASTILLO M

Lal il i g
TA4CE COFDOVA €A FITA PATPL
27813 POIAN VERC MADIO
€39€1 TROTA VERA
63602 PLOPES PEY
73138 bIRZ SEC

SECTOR1

Toeow FON) DAM.

TEFD
VAPIVA DIL
FAML DAFID

10801TH TR

m Josce

ENPIQUI NMA

££120 HEIIA SXPP
70329 VILEZ GON2 <)
70713 LOATZA MAL
S2€23 CGALARIA Al
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o

LTINEE
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y CUSTODIO © UAVATANES

KIVEL JUPL GUATACANES

8210677 R204TT
BZ09E7 B20%ET

B2INL4 221814
8 201172

927334 823324
262328 2587028
0 %62

€20203 620203 83)503/721

12/06/2002
12706,2002
1zr06/2002

L

ool »

efoo0o00

{ Camna I Avignar l 1 “,_uu,_‘l

,
i

Pesado Record 1961/2063

Con la tecla F2 se nos presenta el menu de “Datos del Cliente” e ingresamos la hora

de la cita coordinada.

¥ Hiciozolt FosPio

RAecord Unbcked

["10atos dn Chenles
Datos de Clientes

[~ €a3zz moravEq
74458 AUz B
24761 NopoA
$2470 SUAPRZ
55881 FLORKS

4010 JAPAMTY
43707 COLOY

50438 DARTERA
E240€ MARANSC
€355 ARDOLED
47487 PLVEPA
€9969 VACA AN
44401 roLANC
74443 HALDONN
€1L006 VAsquzl

Contiate:

Apeliidor:
Nombies
Calo:

Tell_dm
Cita:
Hora
Ohraiva

[ 5=

[CECUDERD SanT A MaTiA

| TR T I—

o030l
5
=

MARTES
MATTE 8
MARTES
MARTES
MARTES

(=]

MANTES
MARTLES
MARTES

002
11 June 2002
T dune 20027
11 June 2002
11 June 2002
11 June 2002
11 June 2002
11 June 2002
11 June 2002

0o
513
2:00
2:30
300
330
a:0n
4:30
5:00

RN NN N-N-E_|

[FNTER] Seleccions [FSC) Sali

l Miciosoll | oxl'ro

luego ingresamos las observaciones o contacto de llamada .

[T

Heen

Caps
} 0400pm
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MANUAL DEL USUARIO
PARA LA UTILIZACION DEL PROGRAMA C.P.C.

Luego de que ingresamos la novedad grabamos, quedara la cita programada.

FMicintot FosPio

] 354 CLIENTES X SECTOR 1

CORTRATS ciwures ELLLY FORD 19 WORA ¥

o

TIAL3 FOMAN VAT TMARIN RWRT  GUAVACANES 22047 MI0%4T aaiana JediTonr 1408 £ 1
€931 TPOVA VEEA VARIWA DEL  CUAVACAMES 222743 B227aP 2 1
€9602 FLOPPE PEY PAUL DARIO  CUAYACANEF 920997 20987 920997 1
7ISIE DIZZ GTCAP JOAQUIN TR GUATACAKES 328333 320311 320333 |
€267% GUTIEPIFZ  PAUL ALTON  GUATACANEY Bzze14 822814 1D fE Tnns 1900 € )
4069 GAPCIA LUQ PICAZPO AN DRYAC 0 Z0L772520 DALIIANG ¥ 1
46348 MIRANDA MO JORCI WASH BI3187 @23197 12/06/2002 L9:30 € L

620000 af

7 GHE HA T CUAZACANK 2451 4 AK L0
£2243 "IA AND SAETOX ELI  GUATACANES B21558 221550 326011
43120 NEJTA SEPP BPEFTA 13A  GUAVACANIS BZ3I447 823447 447510
70313 VILEZ BONT CLAUDIO 60 GUAYACANEN 823334 823334 $€376%
70713 LOAIZA MAL POMNEL CUAYACANES 252035 263935 2929270397
£9493 CALADPIA AL WATTIA JAN  CUAYACANES 0 §62277 BM 5€2-277
69279 UALVERDE ¥ CUSTODIO € CUATACANES 0ZD0OSZ 220052

63435 CASTILLO I NEVEL JUPI  GUATACANES 620203 620203 e83c09/ T2
70413 MINDEI PUW JOFT CRRCE CUAVACANIS €21024 510%08/0% 310308 r

La/ 0% /2002 A2 00 Ll O

0000 c200

Recoed 196472068 Record Unlock-ed

INGRESO DE FECHA'Y HORA REAL
Con la tecla F2 seleccionamos el Menu de “Datos del Cliente” con , la acta/orden
de entrega y recepcion ingresamos la fecha y la hora real de la instalacién para

registro y control

Datos de Clientes
Contrate; [__EE303)

Tasez T
el Apeiidor: [SANTOZTEFEZ ¥
26224 ¥ALVADY Bonbiciz

26356 SAMANIN
€4285 sanciey
TOIIZ SANCHEIY
3390% SancHEd Tel_dm:

comrnaTe

Calle: [HL FECREN 324 ETAPAMI J22VILLAY

£L1947 FAnCHI Cila:
74930 SAHCHOY Hoea:
45037 =amovy
63930 SANTA
SE30T SANTANN
47085 FANICS

46216 FANTOS [oa 32 il |

m e
70847 SADZOSA ¥ [Finskizrada]

Lerrar

Dbsesva:  [io cartna con engieads

" Recod 161972060 Racced Urdocked
f Sistema de Advirist acion .. || Microrolt FosPro

Luego que ingresamos la fecha , la hora, grabamos y tendremos actualizada nuestra

base de datos.
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MANUAL DEL USUARIO
PARA LA UTILIZACION DEL PROGRAMA C.P.C.

IMPRESION DE REPORTE DE VISITAS
Para imprimir el Reporte de las Visitas que se realizaron, seleccionamos el sector

en la opcion “Cambia Sector”.

[TAMiciosott FosPio

A 15336 piad
E4421 VEPA CUSHE SPNE2TC AN EL PICPED ATA 253400-0%0

T4330 SANCHON SA ALFRELA LA EL BRCEED 4TA ETEZ44 474244 al1108
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€EELY BOLAYOS CF BRINDX EfE B Pantalial
£44€7 NC CPRCOD  TANIA JAQU g }"'"“"'

€REIC POVEDA FLO GRACE DR J rokius.

€2068 VERA TOMAL FINED ANTO Archive de =zalidar

€3042 APDOLIDA N 1UISR

70408 PALLO € HILITA TAP
.

ITPAN XBEC BT BOINRT ROINErT 3T

BURAN APEL 6T 0 #61670-84 283800

B1074 VILLASAGOL WALTER ADA CUPAN AREIL GF 0 sE2-410 S43-19

28178 MABTINET © EODNEY CUT  DUPAN RPIZAS STELI4I] mORLIE antang nTyesizon:  roan e
78003 LLANGS LOF JOBCE CAPL DUDAN RPISAE 800071 wa007L 14209,3800 L

(o] (] [ =

Flans Aecard 1721 Exchuive [l Thum TCaen
Whinricio| b Siiema deAd | by Sintama e Ad | by Sutema da Ad._ | §FWoedPro-plu | 3 Ercimando U, b Micraroti F . 43 11058M

Luego selecionamos la opcion “Reportes”, para imprimir el “Reporte de Visitas
Teécnicas” por grupos de trabajos.

Se presentara el ment “PRINT” o de impresion con las siguientes opciones :
Pantalla .- para visualizarlo.

Impresora.- para imprimirlo

Archivo.- para guardarlo en un directorio especifico.



MANUAL DEL USUARIO
PARA LA UTILIZACION DEL PROGRAMA C.P.C.

Seleccionaremos, impresora para imprimir el Reporte de Visitas Técnicas.

REPORTE DE VISITAS TECNICAS

SECTOR ===> {

FECHA: Miércoles 13 February 2002

NOMBRE CLIENTE ZONA DIRECCION
MENDOZA C. CARLOS NORTE ALBORADA ETAPA 5 MZ. DE VILLA 34
FIGUEROA XIMENA NORTE ALBORADA ETAPA 4 MZ. JE ILLA 10
_COBOS KARLA NORTE ALBORADA ETAPA 4 MZ FP VILLA 5
VILLACRES G, LEONARDO NORTE LA GARZOTA 2 ETAPAVILLA 43
VELAZQUES L LILIANA NORTE LA GARZOTA 2 ETAPAVILLA 10
GUZMAN T GECCONDA NORTE LOS SAMANES 4 VILLA 54
RAMIREZ D. KATIA .| NoRTE LOS SAMANES 4 VILLA 2
JARAMILLO F. RONALDO NORTE LOS SAMANES 2 VILLA 26
MENDEZ C. NICOLAS NORTE LOS SAUCES 6 MLLA S
_CACERES G, LILIANA NORTE LOS SAUC
_ FAJARDOP. GABRIELA NORTE
LINO D KATTY NORTE




APENDICE M
RESUMEN DE INDICADORES PARA SERVICIOS AL CLIENTE

Fecha: Cortado al 30 de Enero del 2002

Jul-01

Ago-01

Sep-01

Oct-01

Nov-01

Dic-01

Ene-02

Feb-02

Mar-02

Abr-02

May-02

Jun-02

INSTALACION

VISITAS TECNICAS

431

400

420

460

445

470

475

DESISTIMIENTOS

INSTALACIONES
PENDIENTES

VISITAS TECNICAS
PENDIENTES

42 | 9.8%

38 | 9.5%

42 (10.2%

49 [10.8%

44 (10.1%

50 | 10.8%

45 | 9.5%

ROBOS DE ANTENA

Fecha: Cortado al 30 de Febrero del 2002

Jul-01

Ago-01

Sep-01

Oct-01

Nov-01

Dic-01

Ene-02

Feb-02

Mar-02

Abr-02

May-02

Jun-02

INSTALACION

VISITAS TECNICAS

431

400

420

460

445

470

475

431

DESISTIMIENTOS

INSTALACIONES
PENDIENTES

VISITAS TECNICAS
PENDIENTES

42 | 9.8%

38 | 9.5%

42 110.2%

49 {10.8%

44 110.1%

50 | 10.8%

45 | 9.5%

38 | 8.8%

ROBOS DE ANTENA




Fecha: Cortado al 30 de Marzo del 2002

APENDICE M

Jul-01

Ago-01

Sep-01

Oct-01

Nov-01

Dic-01

Ene-02

Feb-02

Mar-02

Abr-02

May-02

Jun-02

INSTALACION

VISITAS TECNICAS

431

400

420

460

445

470

475

431

480

DESISTIMIENTOS

INSTALACIONES
PENDIENTES

VISITAS TECNICAS
PENDIENTES

42 |1 9.8%

9.5%

42 110.2%

49 110.8%

44 110.1%

50 | 10.8%

45 | 9.5%

38 | 8.8%

40 | 8.3%

ROBOS DE ANTENA

Fecha: Cortado al 30 de Abril del 2002

Jui-01

Ago-01

Sep-01

Oct-01

Nov-01

Dic-01

Ene-02

Feb-02

Mar-02

Abr-02

May-02

Jun-02

INSTALACION

VISITAS TECNICAS

431

400

420

460

445

470

475

431

480

513

DESISTIMIENTOS

INSTALACIONES
PENDIENTES

VISITAS TECNICAS
PENDIENTES

42 | 9.8%

38 | 9.5%

42 [10.2%

49 110.8%

10.1%

50 | 10.8%

45 | 9.5%

38 | 8.8%

40 | 8.3%

36 | 7.0%

ROBOS DE ANTENA




Fecha: Cortado al 30 de Mayo del 2002

APENDICE M

Jul-01

Ago-01

Sep-01

Oct-01

Nov-01

Dic-01

Ene-02

Feb-02

Mar-02

Abr-02

May-02

Jun-02

INSTALACION

VISITAS TECNICAS

431

400

420

460

445

470

475

431

480

513

508

DESISTIMIENTOS

INSTALACIONES
PENDIENTES

VISITAS TECNICAS
PENDIENTES

42 | 9.8%

38 | 9.5%

42 110.2%

49 |10.8%

10.1%

50 | 10.8%

45 { 9.5%

38 | 8.8%

40 | 8.3%

36 | 7.0%

31| 6.1%

ROBOS DE ANTENA

Fecha: Cortado al 30 de Junio del 2002

Jul-01

Ago-01

Sep-01

Oct-01

Nov-01

Dic-01

Ene-02

Feb-02

Mar-02

Abr-02

May-02

Jun-02

INSTALACION

VISITAS TECNICAS

431

400

420

460

445

470

475

431

480

513

508

522

DESISTIMIENTOS

INSTALACIONES
PENDIENTES

VISITAS TECNICAS
PENDIENTES

42 | 9.8%

38 | 9.5%

42 [10.2%

49 110.8%

10.1%

50 | 10.8%

45 | 9.5%

38 | 8.8%

40 | 8.3%

36 | 7.0%

31| 6.1%

27 | 5.2%

ROBOS DE ANTENA

Meta aicanzada durante el primer semenstre del 2002
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