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RESUMEN

Para el desarrollo del estudio se realizó el diagnósico y análisis de la situación

actual en que operan dichos procesos, se definió la metodología para el

establecimiento de los lndicadores de Desempeño, los que sirvieron para

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

I

La presente investigación se desarrolló en una empresa de Televisión

lnternacional por Cable de la localidad, que se dedica principalmente a prestar

este servicio; la misma que cons¡ste en realizar el mejoramiento de los

procesos de Atención Personalizada a los clientes y Visitae Técnicas, debido a

que durante el segundo semestre del año 2OO'l, la empresa experimentó la

cancelación de dicho servic¡o, en la ciudad de Guayaquil, en un 0.8 %

(promedio mensual); es decir, entre 55 a 65 clientes, por lo que se realizó

Auditorías de Servicios con el propósito de conocer las razones que generaron

esta situación y así se determinó que existia una lenta y deficiente atención

personalizada y que habían muchas visitas técnicas pendientes.



con sus respectivos costos. Se efectuó también, el anál¡sis costo-beneficio de

las propuestas planteadas y el diseño del plan para la lmplantación de las

mejoras a dichos procesos. Finalmente, se realizó la implantación y puesta en

marcha de las mejoras propuestas y el control y monitoreo respectivo de los

indicadores a monitorear, lo que permitió observar una variación positiva de

dichos indicadores.

CONTENIDO

DESCRIPCIÓN GENERAL DE LA EMPRESA

La empresa fue creada en Diciembre de 1 994, su principal actividad es la de

prestar servicios de televisión internacional por cable, lleva operando en el

mercado alrededor de 8 años 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 año 2OO1, la empresa experimentó la cancelación

del servicio de cable por alrededor del 0.8 % (promedio mensual) de clientes;

es decir, si tomamos en consideración que la cantidad total de suscriptores en

Guayaquil, es de 7000 clientes, entonces vemos que mensualmente

cancelaron el servicio entre 55 a 65 clientes, durante este período.
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Para conocer los motivos de dicha cancelación, se realizó Auditorías de

Servicios, la que consistía en realizar encuestas telefónicas a los clientes que

habían cancelado el servicio durante el mes de Julio de este año, ya que el

número de clientes que des¡stieron del servicio en este mes, fue el mayor que

hubo del semestre mencionado. De acuerdo a los datos tabulados de la

encuesta realizada, se llegó a la conclusión que estos motivos fueron: Lenta y

deficiente atención personal al cliente y Visitas técnicas pendientes.

Luego de haber identificado los motivos que generaron la cancelación del

servicio de cable por parte de los clientes, la Gerencia General aprobó el

estudio para la implantación de mejoras para los procesos involucrados en los

problemas encontrados.

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

Al realizar el análisis de los problemas que incidieron mayormente en la

cancelación del servicio de cable; se utilizaron herramientas estadlsticas tales

como el Diagrama lshikawa 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 tentalivas para la

lenta y deficiente atención personalizada y para las visitas técnicas pendientes,

respectivamente.



EFECIO CAUSAS SUBCAUSA§ I SUBCAIlSAS 2 MEJORAS TENIAfTVAS MANERA OE REALIZARLA
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TABLA 2

CAUSAS Y ACCIONES DE MEJORAS PARA I-AS VISITAS TÉCNICAS

EFECTO CAUSAS SUBCAUSAS 1 SUBCAUSAS 2 SUBCAUSAS 3
MEJORAS

TENTATIVAS
IIANERA OE

REALIZARLA

V¡sitas
Técnicas

pend¡entes

Personal

1

Ei p€rsoñai de reO¿racrones no
sé sbalece er urbn. lá

demánda d€ E§ visila§ re!¡Eás

Co¡rralar pe.sonal para

Hablar con el Gerente
Adm¡nBlrEt¡vo y RR-HH y

con d GeréntQ GeráÉl
sobre ]a losbildád dE la
cont-¿rac¡ón de¡ counlér

Reorgánraorjn de grupos
de vs as récñc¿s

Reálizár Bl levárfamiento y
anái§s dei ptucéso de

ü§tas técn¡cas. med¡anle lá
c.ñformaoón de un grupo

de lrábaio enlrE 3l A*tenle
O&M y Sup€rvl§or de

Equip(¡s

2 E,o*"n"r*oo"
Reparraones d*rIa co.r rra

nota 06 v.iriürros ¡imtáda y um
dé los qrales no oftÉce las

cond¡c¡ones lis¡c6 nec€saÉ3
pa.8 realira.l¡s n§1á3 tácíi€s

Oism¡nuoón de costos para el
d6pañaméñlo

Adqurrir vehidlos que
tengan ras cáracl.ristÉs
li$c€s n.c.sar¡as párs

réáli2a. las u9ras Éc¡rca3
más ágies y seguÉs

ruAar coo €l Gerenle
Admioistralivo y RR.HH y

Gedle Gseral sobrE la
compra de los v€hia¡os

Método

3

No exsra cofllrmasúr de la!
vrsitas léc¡¡aás oor Pete ds los
Aux iares d6 S€rvtios ál Clang

El slstema no ayuda g

Auxl¡ar ds SeNioo6 d
Oiseriar y desánollár un

prcgÉma de conli.m¿'c¡(h
de vÉ(ás lócntcás

Pofler en cons¡delEsón d
Jef€ de silemas sobrs h

necesdad de la creaoón dál

4

Lo§ Reo3rádores a¡ didgr$ a
reálizar las vrsilrs téc¡icá3

demorán en uDicr él dom¡d¡o

El,omulario de la ordén d?
servlclo carec€ de ¡rformác!ón

nsce$na para que el
pefsmál dé repar¿cjo¡es

gredá ublc€r eldomiolio del

clisnl. rnás ÉOdo

Rediseñár elloñule dér
Ada de Enkega y

Rec€poón (oñen de
§eNr¡o) con .ámpos qüe
agféguanvaloralalabo.

Conformando un grupo de
lrabalo enre el As¡lenle

O&M y SupeMsof de



VI

SELECCIÓN DE MEJORAS A IMPLANTAR

De las 14 mejoras tentat¡vas planteadas para las diferentes causas a los

problemas, se seleccionó, solamente 11 mejoras (4 para el caso de las visilas

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

decir las 3 restantes, se las descartó en base a estudios y análisis 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
¡,EJORAS Y COSTOS PARA LA LENTA Y DEFICIENTE ATENCIÓN

EFECfO CAUSAS MEJORAS OEFINIT¡VAS cosTos ( $ )

Le¡ta y
doñclente
atcrclón

po¡tonallzsdr

1

E Aú¡a d. Sdio!. a Clilr¡. toorrr4 no 3! á¡..8e ñ .E rdú
. lo! diüf6 .ñ d6remrñ.d6 o.ñodas óar @'

Háut er un 36$nóo ftódro d. .rrEiñ d(¡út 6t p..odo d. mrú
dañenóá d. dr.n!a!. e¡ .l dsl ¡ÉG uno d. lot Auxf¡ls€ d¿

s.tuEio3 á c[dnl .¡. árar cúi3n6o llllr&rcalrE a
i¡Gm¡ñóte Pd ,oóÉ éj.o.ú é4. mqoÉ 6. ñe.{io ¡.
coñpñ dr uñ .!61orc. d6 uE !¡L y la rctu.lizaGÓñ d! un

mplr'

E r! ur. dabJ el¡dád dcl tfrEo qÉ bñ,t6& ¡o. aut-!. ó.
§.ryÉioe €r Cli6t.. aapáer3o6 alpelqd o. SBoos ár Cliáre 1r? 0o

3

arire uo d¿sñ@mGnt c. Er .e§drd., d¿r á¿.r. Radla. @ iagrh.ía o Mlcrrn .l ¡a ¡ta.ciriñ pa.ldra¡:¡¿a ¡l
dtro.

No sE n.c*rl¡ din.o sólo e5 ¡.a.§$o crilomt
ur grupo d. ú.be,o énú. el d.tÍú.rto de

setuEor ar cr¡énr! y Ml€d6. dr d Floó.¡to d.
sláDñr la§ .ño€ste. r¿lloo¡.r,¡s M.l B6tu@

d..t íoñ y a@.írr m6.¡¡JBt .16
dEnt.s

av5
E¡ri¡é uru h,f.ro., obaoü. y .o ¡Ey @ rslafo¡o co.l rlE hiam!

.n d ¡icá d. rá áLñc¡ór pmon.hi¡da Coop6 d. uná mFB@ ir-Eál y !¡ Eleloño 175,00

6

E Counlar t.ae que busr y sortil.. l¿ .yuda d Íéo@ d. ¡.
dñpc!á. c!.ndo elcxenG lÉne .19ú t¡o¡lém6 c5ñ eLmñ¡ remoto.

p.É qo. lo .169|€ o emblc por uno ñue

C¡p.olúdo¡. á¡ Ceft.r pú¿ qr. @Eaá el tu@olrarHro ¿É!@
d6 rot .qu¡po5 por p.n d.i d.9.r¡tEnto Té€ri@. y @s o.
porlr¡o eñ r. qu. él Jef! d. sdt rÉ .r clilnE sutncó qué .r

Cd¡tor lliq, uD d.ldm.ó. eú do coñ§llé moto§ .ñ s
lrc¡iño, psÉ .vfr. e fBcfb a rbr¡.i.nEno faflco p.r.

sdlot b.

Pa.¿ el onñ.r cáso no 9. ñ.E!!¡ür úndo. solo ca

n.c.s.¡o cúo .l Téür@ rñD¡ñá cdqtoúrd
b¿sr@s ¡úca d.r o¡r¡qo dc r§i.qupo§. á¡

p*so.árd! s4o6 árclBnr., y p¡E !l srguñúo
€.. r.nti¡añ ño !...l:.s drEu iro a

ñec!3úo qu. él d.p..lúñio d. o¿u mql¡fq!. d
M.ñúrdá Porñcas y Pr.€adan¡E d.l pf§.F

oa alanoóí P.'s.l¡!d¿

f
E¡ C@nt.. i.n. qú. óñ9m. n6cá!ñ.¡i. .t á6. r,. Sir.ñ...

P-¡ @dú 6viar .l r.lr.!h (ioDr.dro ú. sá.| á lo¡ oqupar dal
srÑlclo, .l clr6¡c qúé lo sor¡aE

Di..ó.r y d.$.rú!ú un oioó¡ 6 rl sir0m. d.tálmodoqlr¿1
courloa DU.da onÉ dfld¡ña . (Eda $¡.drq¡tado.. á Ql?Éh

ql/¡, §d(i!a c .¡.110.

No s. n6@!n. dil6, só¡o 6 ¡rc(á.D @r,olr
ú qruDo d¿ rábap hü! 16 ó.rJanálor d.

O¿M y SLsldss PáÉ r.8ll¡.r á 6t4to , 3u
rÉiDrcovi jñd¡.ed.

8

La eIénoo¡ r¡ dlmre 6 oe3dfffrzeo¡

D.1.9¿r .l g!rú¡. d. s.$rxt¿d l. iñjó. d. d rltr ias lL9.d.3
d! oB cl'.nl.a. ev¡!Úóo d..ali lffi qué 16 cl¡ónLr q!É neo- a

soliolar pú .l s@oo rEBp6r6 d ¡rño d. lleg.óa d. ioa dqrrs
d¡rti

No $ ¡6@nE dinñ, elo .. ño6rio qu. ¿rJá.
o cr Codúnádor d. SoMoo! d CldE d. uM

É9.ot @ o i¡dúqjf sob.! l. ,lEE 6 qr .l
p.conal d! s.9u¡ó¡d v. . .yú¡,5f . consol- r.

ll.o.de 6é lG drmE1r
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ANÁLISIS COSTO . BENEFICIO

El Análisis Costo - Beneficio nos permitirá conocer la rentabilidad que generará

la inversión realizada luego de implantadas las mejoras a los procesos

tratados, durante el perfodo del 2002. El costo total para la implantación de las

mejoras propuestas para cada proceso, se muestra en la Tabla, que a

continuación se detalla.

TABLA 5

INVERSIÓN TOTAL PARA LAS MEJORAS DE LOS PROCESOS

PROCES() ToTAL ( $ )

Atenclón Personallzada a los cllentes 734 _OO

Vis¡tás Técn¡cas 2'r ,100.oo

TOTAL $

f

§Po

§
.51

L C(B-&SPOL CIB-CISPOL

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

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

implementadas las mejoras; es decir, en el año 2002 con respecto al año 2001.

En la Tabla 6, se muestra la facturación total anual generada por dichos

clientes. La sumatoria de los beneficios, eslá dada por la suma de la

facturación lotal anual del 2002; mientras que la sumatoria de la inversión, está

dada por el total del presupuesto a invertirse en las mejoras a los procesos

estudiados.

2l,834.OO
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TABLA 6

FACTURACIÓN TOTAL ANUAL GENERADA EN EL 2OO2

FACTURACIóN ANUAL
($)

1260ENERO

FEBRERO 2123

MARZO 2620

ABRIL 2682

MAYO 2456

JUNIO 2317

F)Q')

AGOSTO 4460

SEPTIEMBRE 3452

2610

NOVIEM BRE 1462

I't7DICIEMBRE

TOTAL $ 31551

f Beneficios ( $ s1.551 ,00 )
Relación Costo - Beneficio 1.44

I lnversión ( $ 21 834,00 )

Ya que la relación Costo - Beneficio es mayor que 1, se concluye que la

ganancia obtenida por la empresa, supera la inversión realizada para dichas

mejoras, en un solo año de operación.

Al realizar la realción costo-beneficio tenemos:

MES

JULIO

OCTUBRE



x

DISEÑO DEL PLAN DE IMPLANTACIÓN, CONTROL Y SEGUIMIENTO DE
MEJORAS

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

tanto para el proceso de Atención Personalizada a los clientes' como para el de

Visitas Técnicas.
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ACTMDADES PARA LA fÚEJORA DEL
PROCESO 0E V|STTAS fÉCNTCAS

cosTos
(s) RECURSOS RESPONSABLES

(dias)
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lmplantaclón, Seguimiento y Comparación

Para la implantación de las mejoras a los procesos tratados se preparó al

personal involucrado en dichas mejoras, medianle la inducción y capacitación

de sus nuevas funciones.

Medir y mon¡torear los resultados que alcanza una organización, nos permite

saber cúanto ha mejorado la organización respecto a sí misma a través del

tiempo. Para realizar el seguimiento y la medición de los procesos mejorados,

se utilizaron los indicadores de: Atención Personalizada y Vis¡tas Técnicas

Pendientes; dicho seguimiento se inició desde el mes de Enero hasta Junio del

2OO2 y se basó en conocer la evolución y tendencia de los mismos.

Para el caso del proceso de la Atención Personalizada, el seguimiento del

indicador se efectuó, realizando personalmente encuestas del servicio de

alención a los clientes; mientras que para el caso del proceso de Visitas

Técnicas el seguimiento del indicador se efectuó, mediante los monitoreos

mensuales del mismo.

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

real¡zó la comparación y evaluación de los resultados obtenidos para cada
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mes, mediante la medición mensual de dichos indicadores de desempeño. Esta

med¡c¡ón consistía en conocer el porcentaje de Cumpl¡miento, en relación con

lo proyectado a alcanzar cada mes. En la Figura f y 2, se presenta la tendencia

de los indicadores de Atención Personalizada y Visitas Técnicas Pendientes,

respectivamente; antes y después de implantar las mejoras a los procesos

tratados.
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XIV

CONCLUSIONES

Las conclusiones a las que se llegó 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 75o/o a un 90% de satisfacción de la

atención personalizada; y, debido a las mejoras, se alcanzó el 90.8%; para el

caso del otro indicador, la meta era dism¡nuir las visitas técnicas pendientes de

un -10.8% aun 5.4Yo ysealcanzó un 5.2'/o.
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INTRODUCCION

Las organizaciones actuales que se dedican, ya sea a elaborar un producto o

brindar un servicio, deber[an medir cont¡nuamente la sat¡sfacción del cliente,

mediante herramientas administrativas, como son las encuestas, el

benchmarking, etc.; las que mantengan a la organización en continua

investigación y medición de sus procesos, con el propósito de poder identificar

con anticipación alguna debilidad gue 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 ded¡ca a prestar

servicios de televisión internacional por cable; la cual, esperó a que el

problema se haga evidente para tomar acciones al respecto, perdiéndo un alto

número de suscriptores en la ciudad de Guayaquil; lo que se debió

principalmente a la lenta y deficiente atención personalizada y a un alto

porcentaje de visitas técnicas pendientes.

El objetivo principal del presente estudio, es el de elaborar un plan para el

diseño y la implantación de las mejoras propuestas para los procesos de

Atención Personalizada a los Clientes y Visitas Técnicas.
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El presente estudio se basa en

ealizar el mejoramiento de los procesos de Atención Personal¡zada y

sitas Técnicas que brinda el Área de Servicios al Cliente, aplicando

ClB-ESP ilfrramientas 
estadísticas como son los Diagramas de lshikawa y de

Árbol, así como también la Teorfa de Colas y la Simulación; entre otras,

las que se enfocan principalmente en mejorar el sistema (software) y los

procesos actuales que posee, con el propósito de brindar una atención

ágil y eficiente.

o Realizar la implantación y seguimiento de las mejoras propuestas

Los resultados esperados serán el de aumentar al 15 o/" el servicio de la

Atención Personalizada y reducir al 5.4 o/o las Visitas Técnicas pendientes,

duranle el año 2002.

CIB-ESPOL
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CAPITULO I

1. DESCRIPCIÓN GENERAL DE LA EMPRESA

La empresa en la cual se realizará el presente estudio se la llamará

VISION TV, con el fin de proteger su identidad e intereses, VISION TV

tiene como principal activ¡dad la de prestar servicios de televisión

internacional por cable.

1.1 Desarrollo histórico de la empresa

VISION TV fue creada en Diciembre de 1994, al mismo tiempo en

que inicia sus operaciones con la comercialización de un solo

paquete de programación (Super Premium Plus) que contenía 11

canales internacionales.
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Los principales acc¡on¡stas, son el pr¡nc¡pal Diario Nacional y la

principal Cadena de Televisión del Ecuador (Corporación

Ecuatoriana de Televisión). 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

paralelamenle en el año de 1994, primero en Guayaquil y días

después en Quito; luego de unos mesea, se aperturó 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 programación aumentaron, los mismos que se fueron

modificando de acuerdo a las posibilidades económicas de los

clientes de la empresa. VISION TV lleva operando en el mercado

alrededor de I años 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 año en que entró en operación; y en la Figura 1.1



AÑo # CLIENTES
SUSCRITOS

% ANUAL DE
CRECIMIENTO

I 994 2500
1995 3760 33.5
1 996 7000
1997 8200
'l 998 8500 3.5
1 999 9000 5.5
2000 10100 12.2
2001 1 1990 15.7

5

el gráfico 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

CRECIMIENTO ANUAL DE CLIENTES
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1.2 Actividades de la empresa

VISION TV tiene como principal actividad la de prestar servicio de

televisión internacional por cable, el mismo que se presta bajo el

s¡stema M.M.D.S., siglas que significan:

M: Multicanal, que puede transm¡tir hasta 31 canales

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

D: Distribución que es un s¡stema de distribución de señal

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

por ver).

Lógicamente, esta act¡v¡dad 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 lnternet.



7

1.3 Filosofía de la empresa: Misión, Visión y Valores

MrsrÓN

Brindar entretenimiento familiar a través de una programación

selecta e innovadora, mediante un servicio personalizado, logrando

de esta forma la permanencia y lealtad de sus clientes.

VISIÓN

Ser llderes en entretenimiento familiar, ofreciendo un beneficio

diferencial que sea percib¡do 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 código de ética con sus principales

elementos:

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

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

cliente interno y externo es nuestra ventaja competitiva.

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

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

RESPO^JSABTLIDA,D.- Cumplir deberes - obligaciones y funciones

con colaboradores y sociedad en general, adminislrando la

delegación con un adecuado control.

RESPEIO.- Somos una comunidad con derechos mutuos, creencias

y expectativas con sentido de libertad.

COMPROMISO.- Promoción e identificación plena con la cultura

corporativa y objetivos empresar¡ales a lravés de una operación

multifuncional.

DISCIPLINA.- Apego a reglas, politicas y procedimientos

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

[ecursos económicos, físicos y mater¡ales de la empresa.

DESARROLLO HUMANO.- lnvertir en el recurso humano para su

bienestar y el de la empresa.

RENTABILIDAD-- Optimización de resultados para ofrecér

estabilidad a los miembros y retribuirlos adecuadamente así como a

sus accionistas y a la sociedad.

1.4 Campo de aplicación: Productos que brinda la empresa

Los productos que brinda la empresa son:

o Antena local .- La antena local se la vende al clierrte en caso de

que por el sector en donde viva, exista una interferencia de la

señal en alguno de los canales locales; o también, en caso de

que al hacerle la instalación del servicio de cable existan

problemas con la señal local. Todo esto por supuesto, en caso de

que el cliente no tenga una antena local.
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CIB-ESPOI¡ Caia Decodificadora, antena de cable y el control remoto .-

Estos equipos se los presta al cliente temporalmente hasta que,

por supueslo, llegue a una finalización del contrato por el servicio

prestado.

o Revista .- La revista es una guía de entretenimiento en la cual los

clientes pueden con anticipación saber la programación de lodos

los canales de cable.

o 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 algún problema con la señal internacional de cable.

TABLA 2

SERVICIOS QUE SE OFRECEN EN LAS VISITAS TÉCNICAS

Visita Técnica

Reubicaciórr de TV deC a Decodificadora

lnstalación de antena local
Traslado (Cambio de domicilio) o retiro de equipos
Conexión a VHS
Ajuste de Conectores
Canrbio de Tramos de cables dañados o de algún
equipo (Diplex, Splitters, Power, etc)
Reconexió n de Cables, Power
D irecc¡on am ¡e nto de antena

Reproqramación de TV. o Control Remoto

Cambio de caja decodificadora o antena de cable
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Adicionalmente, la empresa brinda al cliente las siguientes opciones:

o Cambio de Plan .- Se presenta ya sea cuando el cliente por

factor económico o alguna otra circunstancia solicita un cambio

del plan que liene del paquete contratado.

1.5 Situación con la competencia

o Antecedentes del mercado

La aguda crisis económica y social que viene atravesando el país en

los últimos años ha ocasionado contracciones, desde leves hasta

drásticas en casi todas las categorías, tanto en productos de

consumo masivo como en servicios. El mercado de televisión pagada

no ha sido la excepción, reflejó un crecimiento sostenido hasta el año

1 997 en que la penetración llegó al 1O.1 o/o (Guayaquil - Quito), en

'1998 empezó a declinar y en la medición de los primeros meses del

o Suspensión Temporal .- Se presenta cuando el cliente desea,

como su nombre lo indica, suspender el servicio temporalmente

por motivos personales, por viaje, por factor económico o alguna

otra circunstancia,
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2001, según IBOPE Time( r ), ha caído a 7.5% (Guayaquil * Quito),

cifras que representan una pérdida de 2.6 puntos de penetración

El mercado de televisión pagada en Ecuador se lo puede considerar

como maduro, por lo tanto su ritmo de recuperación dependerá

básicamente de la evolución de la economf a del pals. El pronóstico

de los especialistas es que la crisis económica, polftica y social no

tiene visos de solución a corto plazo, el 2001 será una réplica del

2000 y la reactivación tardará algún tiempo en darse,

( r ) IBOPE Time: es una compañia líder en sondeo de mercados como lecturas de
diarios y revistas, consumo de radio, publicidad en vía pública, asistencia de cine, uso
de internet y medición de audiencia de TV (rat¡ngs).
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u D¡agrama referente al mercado

Ca ptaclón de Mercado

2%
2Ao/"

57%

'13%

OTV Cable O DlrecTV oUnlvlsa oOtro3

Figura 1.2 Captación de ñIercado ( Fuente: IBOPE Time )

o El mercado v la cateqoría

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 transmisión de

sus respectivas señales:

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

total de 130 canales de los cuales 78 son: películas, series,
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fam¡liares, culturales, infantiles, deportivos, noticias y 52

canales musicales.

2. TV Cable ofrece dos servicios:

t TV Cable con cableado de fibra coaxial (está siendo

sustituido paulatinamente por cableado de fibra óptica). Tiene

tres paquetes con un total de 150 canales y paquetes

opcionales.

€. Ae¡ocable con doe eeñalee: UHF y clnco fracuenclas

MMDS. Tiene cuatro paquetes con 48 canales y paquetes

opcionales.

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

Distribución Multicanal Multipunto (MMDS). Con cuatro

paquetes de programación y un total de 20 canales.

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

estas tres efnp[esas ¡mportantes.
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TABLA 3

COMPARATIVO DE PAQUETES Y TARIFAS DE TV PAGADA

UNIVISA vs TV cABLE

UNIVISA No.
Canales TV CABLE

No,
Canal6a

Dlferenc¡a
(%l Valor Diferenclal

Super Premio Plus
$ 24.OO

Super Prem¡o

$ 21.o0
Super Premio

$ 21.00
Premio Plug

$ 16.00
Prrm¡o
$ 12.00

17

'f6

17

13

11

Super Preñio
$ 35.84
Premiun
s 28.00

Super Bás¡co
$ 2a.oo
Bás¡co

$ 16.80
Básico
s 18.60

33 O4"/o

24.94o/"

25.OOo/o

4.730/o

2A.570/o

$ r.f .84

$ 7.OO

$ 7.O0

$ 0.80

§ 4.60

UNIVISA vs DIRECTV

UNIVISA No.
canales DIRECTV No.

Canaloa
Dileaencia

(vol Valor D¡ferenciat

Super Prem¡o Plus
$ 24.00

Super Premio Plus

§ 24.OO

Super Prem¡o
$ 21.OO

Premio Plus
$ 16.00

Prerrio Plus
§ 16.00

17

17

16

13

'fo

Combo 3
s464a

Combo 1 - 2
$ 39.20

Direct Total
$ 39.20

Direct fotal
$ 32.48
D¡rectv 1

s 22.40

't24

1t9

114

114

103

48.360/.

34.770/"

46 420/o

50.7304

2A.57"4

$ 22.4A

$ 15.20

$ 18.20

$ 16.48

$ 6.40

TV CABLE vs DIRECTV

No.
Canales

No.
Can¡leg

Dlferenclá
t%t

Valor Dllerénclal

Super Premio
$ 35.a4

Super Básico
$ 28.OO

$ 2a.oo
Básico
$ 16.80
Bás¡co
$ 16.80

46

27

25

25

Combo 3

s 46.48
Combo I - 2

$ 39.20
Direct Total

$ 39.20
D¡rect TotEl

$3248
Directv 1

$ 22.40

124

119

1't4

't14

103

22.A9ó/o

24.57"/o

2A.570/o

4A.270/.

25.00%

$ 10.64

$ 11.20

$ 11.20

$ 15.68

$ 5.60

46

32

25

25

TV CABLE DIRECTV
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En el segundo semestre del año 2001,la empresa experimentó la

cancelación del servicio de cable por alrededor del 0.8 % (promedio

mensual) de clientes, es decir, si tomamos en consideración 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 perfodo. En la Tabla 4, se muestra la

Cancelación del Servicio de Cable durante este año; y en la Figura

1.3 el gráfico correspondiente, en el que se observa la tendencia de

la cancelación del servicio durante este año.

TABLA 4

CANCELACIÓN OEI SERVICIO DE CABLE DURANTE EL AÑO
2001

MES # CLIENTES 9/" cANcELAGtóN
DEL SER\/ICIO

Enero o,33
o.34Febrero 24

l\, á rzo 21 o.29
At¡ril o.41
Mayo
JLIr1io

26 o.37
o.4a
4.92
o. a5

34
Jul¡o

Agosto
65
60

Sept¡er.rlttre o.7a
o. a5Octrltrre 60

Noüern bre 54 o.77
o.77Díc¡er¡rl»e 54

1.6 Objeto/ Justificación del tema de estudio
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CANCELACIÓN DEL SERVICIO EN EL AÑO 2OO1
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Flgura 1.3 Tendencia de la Cancelac¡ón del Servicio de Cable en el año 2001

Para conocer el motivo de dicha cancelación, la Gerencia General

optó por realizar Auditorías de Servicios, la que consistía en realizar

encuestas telefónicas a los clientes que habian cancelado el servicio

durante dicho período.

Cabe aclarar que la elaboración de la encuesta utilizada para realizar

la Auditoría de Servicios, fue asesorada por una empresa de

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

ll

I
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Las encuestas se realizaron en el mes de Julio del 2001 , y la

muestra de clientes que se encuestó fue del 100%; es decir, a los 65

clientes que cancelaron el servicio durante este mes. Es importante

aclarar tamb¡én que la encuesta (Ver Apéndice A), se realizó

tomando en consideración los clientes, tanto antiguos como nuevos

(clientes que se suscribieron al serv¡cio hace 3 meses, contados

desde la fecha de la realización de la encuesta): asf como también

los respectivos paquetes de programación al que pertenecían.

Es importante mencionar tamb¡én gue en las preguntas 5 y 8 de

dicha encuesta, los clientes indicaron más de una opción, por lo cual

el total de clientes en estas dos preguntas es mayor que el de las

otras.

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

los clientes, se llegó a las sigu¡enles conclusiones:

1. Del total de la muestra, se comprobó que el 18% de los clientes

encuestados estuvo SATISFECHO por el servicio que se le

brindó, los cuales fueron los que cancelaron el servicio por
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motivos de viajes; mientras, que el 82% estuvo INSATISFECHO,

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

deficiente atención personal al cliente y porque no fueron los

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

Figura 1 .4.

CIle nts 3
Srtble chos

1A%

Cli6nteg
lnsat¡s fechos

82%

Figura 1.4 Porcentaje de Cl¡entes Satisfechos e lnsatisfechos

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 B son antiguos; es decir, el

12%', y el 82o/o son cl¡entes INSATISFECHOS, de los cuales 17

son nuevos, que corresponden al 260/o; mientras que 36 son

antiguos, esto es el 56%.
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Clientes lnsatisfechos

10

35

30

2

20

15

l0
5

0
Nuevos Antiguos

Figura 1.5 Clientes nuevos y antiguos del servicio que estuvieron satisfechos e
insatisfechos

3. El mayor índice de cancelación del servicio, corresponde a

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

4. El mayor índice 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 4OoA y 37%

respectivamente, de la muestra total encueslada.

5. Los clientes cancelaron el servicio de VISION TV por los

siguientes motivos que fueron los que luvieron los mayores

8

7

6

5

I
3

2

I
0

Clientes Satisfechos

Ahtiguos

1--
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porcentajes: Porque hubo una lenta y deficiente atención personal

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

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

6. Hubo un alto índice de clientes que dijeron, que para no cancelar

el servicio, hubieran esperado: que la atención personalizada sea

más eficiente y rápida ( 23'/" ), y que le hayan arreglado la señal a

tiempo ( 19% ); lo que significa que debemos mejorar la atención

al olienta, efoctuando el seguimiento a sus neceeidades y darle

solución inmediata.

Para comprobar las razones principales que se dieron en la

cancelación del servicio, se realizó el Análisis 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,

concentrándonos 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

ZO'Y. de sus callsas potenciales.
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De acuerdo a este análisis se llegó a la conclusión de que dichas

razones fueron: la lenta y deficiente atención personalizada, las

visitas técnicas pendientes y por motivos de viajes de clientes al

exterior. Debido a que esta última razón es independiente de los

procesos que desarrolla la empresa, se la descartará para el estudio

a realizar.

Luego de haber identificado los mot¡vos que generaron la

cancelación del servicio de cable por parte de los clientes, la

Gerencia General aprobó el estudio para la implantación de mejoras

para los procesos involucrados en los problemas encontrados.

CIb.ESPOL

*

90Ll¡

e§ fo

§
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CAPITULO 2

¡ t§r{ l{

SITUAC¡ÓN
ATENCIÓN
Y VISITAS

QB-

Para el desarrollo de este capítulo, que consiste en describir la manera

actual en que se realizan dichos procesos y su análisis correspondiente,

se uliliza la siguiente metodología:

O Relevamiento de la información de los procesos actuales mediante la

narrativa respectiva, con sus correspondientes diagramas de flujo.

O Conformación de grupos de trabajo

O Análisis de la información recopilada de los métodos actuales

i'l

J

ClB-ESPOL ,IB.ESPOL
B-OSprtr

2. DESCRIPG¡ÓN Y ANÁLISIS DE LA
ACTUAL DE LOS PROCESOS DE
PERSONALIZADA A LOS CLIENTES
TÉCNICAS QUE BRINDA LA EMPRESA
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Estudio de Tiempos.- mediante esta herramienta se identifican los

tiempos que deben de invertir los recursos inmersos en un proceso

para cumplir sat¡sfactoriamente el mismo.

Estudio de Movimientos.- corresponde a la identificación de todos

los desplazamientos que se dan en la ejecución del proceso a

estudiar.

o ldentificación de los punlos débiles en los métodos actuales.

O ldentificación de las actividades sujetas a mejoramiento en el s¡stema.

2.1 Estructura Organizacional de la empresa

VISION TV tiene una estructura organizacional funcional (Figura

2.'l), precidida por el Directorio (Junta de Accionistas) y el Gerente

General. Su estructura la conforman ocho áreas, las cuales están

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 está conformada por los siguientes

Departamentos: lnstalaciones, Servicios al Cl¡ente y Reparaciones.

A continuación se describen las funciones principales de cada uno de

los departamentos del Area de Servicios al Cliente:

o lnstalaciones.- Este departamento tiene la función de coordinar,

planificar, real¡zar y ve¡ificar o controlar las instalaciones del

serv¡cio, que soliciten los nuevos como antiguos (en caso de que el

cliente solicite un servicio adic¡onal) clientes.

o Servicios al Cliente.- Este departamento tiene la función de

receptar ya sea personal o telefónicamente las consultas o

requerimientos que soliciten los clientes.

tr Reparaciones.- Este departamento tiene la función de coordinar,

planificar, realizar y controlar las visitas técnicas que requieran los

cl¡entes.
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2.2 lnfraestructura con la que cuenta la empresa para dar el servicio

de Atención Personalizada a los clientes y para las Visitas

Técnicas

o 9e¡4cio de Atención Personalizada

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

esta área para realizat este proceso.

RECURSO }{UMANO

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

brindar dichos procesos, son los siguientes:

. Recurso Humano

. Equipos (Comunicación y de escritorio)

. Herramientas

. Vehfculos

. Documentos(Formularios)

. Tecnologia(Sistemas)
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TABLA 5

PERSONAL QUE BRINDA LA ATENCIÓN PERSONALIZADA

Cargo Función Cantidad

Auxiliar de
Servicios al

Cliente
(Counter)

Receptar las consultas y/o
requerimientos que soliciten
personalmente los clientes,

atendiéndolos debidamente y
brindándoles la información

que necesiten.

'l

EQUIPOS

Los equipos de escritorio, con los que cuenta esta área para el

normal funcionam¡ento de sus operaciones son:

. 'l Computador

. 1 lmpresora matricial

DOCUMENTOS (Formularios)

En la Tabla 6, se muestran los formularios que se utilizan para

este proceso, con su respectiva función.
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TABLA 6

FORMULARIOS UTILIZADOS EN LA ATENC!ÓN
PERSONALIZADA

TECNOLOGíA (STSTEMAS)

El Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter) tiene acceso al menú

de Consultas, en donde constan los datos personales del cliente,

información acerca del servicio que solicitó (deudas, saldos, etc) y

al Sistema Principal (System Manager) que es el que maneja las

cajas decodificadoras y antenas de cable.

Nombre del formulario Función

Reporte de Atención
Personalizada

Llevar un control de la atención
personalizada que se realiza

diariamente.

I nstalación-Reparación
a)Recepc¡ón de requerimientos

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

Cambio de Plan

Sol¡citud para rcalizat algún cambio
de plan del servicio, ya sea a uno
superlor o lnferlor del que tl€ne el

cliente.

Suspensión Temporal Solicitud para realizar la suspensión
temporal del servicio

Desistimiento Solicitud para terminar con el
contrato del servicio de cable.

Actas de entrega y recepción
Dejar constancia de las visitas

técnicas realizadas.



Función Cantidad/ Grupos

Auxiliar de
Servicios al

Cliente incluido
el Counter

Receptar las consultas y/o
requerimientos que soliciten

personal como
telefónicamente los clientes,
atendiéndolos debidamente

y brindándoles la
información que necesiten

I

Coordinador de
Reparaciones

Coordinar las aclividades
necesarias para poder

efectuar, por los
Reparadores, las visitas
técnicas, atender a los

clientes y otras funciones
administrativas.

U

1

Supervisor de
Campo

Controlar el trabajo diario de
los Reparadores mientras

realizan las visitas técnicas y
solucionar los

inconvenientes que se
pudieren presentar, lanto en
las lnstalaciones como en la
Visitas Técnicas del servicio.

1

Reparadores
Realizar las reparaciones,

traslados y retiro de equipos,
que solicitan los clientes.

11 / 3 Grupos de 3
reparadores cada

uno y 1 Grupo de 2
reparadores

POI

o Servicio de las Visitas Técnicas

En la Tabla 7, se muestra el recurso humano que está

involucrado en este proceso.

TABLA 7

PERSONAL INVOLUCRADO EN LAS VIS¡TAS TÉCNICAS

ESPOL

CIB-ESPO

ESPOT

ol-

sPo

CIB-

IE.ESML

-10

Cargo
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EQUIPOS DE COMUNICACIÓN

Para este proceso se cuenta con 7 radios portátiles, que están

asignados como se muestra en la Tabla 8.

TABLA 8

EQUIPOS DE COMUNICACIÓN UTILIZADOS EN EL PROCESO
DE LAS VISITAS TÉCNICAS

Responsable/ Grupos Cantidad

Auxiliar de Servicios al Cliente 2

Supervisor de Campo 1

Reparadores 4 ('l por cada grupo)

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 TÉCNICAS

Responsable Cantidad
Auxiliares de Servicios al Cliente

(Base)
6 computadoras y 6

teléfonos (manos Iibres)

Supervisor de Campo 1 computador

Coordinador de Reparaciones 1 computador
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HERRAMIENTAS

Las herramientas que utilizan los Reparadores para su trabaio

diario son: Martillo, Taladro, Peladora de Cable, Arco de Sierra,

Brocas, Caja de herramientas, Remachadora de cable,

Desarmador estrella, Desarmador plano, Pinzas (Corta frío),

Playo, Escalera telescópica, Gripiadora.

En la Tabla 10, se muestra los vehículos con los que se cuenla

para dar el serv¡c¡o de las vieitas técnicas,

TABLA 10

VEH¡CULOS CON LOS QUE SE CUENTA PARA DAR EL
SERVICIO DE LAS VISITAS TÉCNICAS

En la Tabla 11, se muestran los formular¡os que se utilizan para

este proceso, con su respectiva función.

Tipo Marca Cantidad

Furgoneta Wolkswagen 3

Camioneta Nissan 1200 pequeña 1
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TABLA I1

FORMULARIOS UTILIZADOS EN EL PROCESO DE LAS VISITAS
TECNICAS

Nombre del formulario Función

Actas de entrega y recepción
Dejar constancia de las visitas

técnicas realizadas.

Comprobantes de egreso de
equipos y maleriales

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

de la empresa.

Solicitud diaria de equipos y
materiales

Llevar control de los equipos que se
solicitan diarlamente a Bodega, para

realizar las visitas técnicas.

Control diario de vehículos y
radios de comunicación

Llevar controf de los vehículos y
radios portátiles que salen de la

empresa.

lnstalación-Reparación
a)Recepción de requerimientos

solicitados por el cllente, b) Hoja de
ruta para realizar las visitas técnicas,

Hojas de visita
Dejar constancia de haber estado en
el domicilio del cliente que solicitó la

visita técnica.

Devolución de equipos por
fallas

Llevar un control de los equipos que
son entregados de Bodega

desperfectos o no aperturados.
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TEGNOLOGfA (STSTEMAS)

El Supervisor de Campo y los Auxiliares de Servicios al Cliente,

sólo tienen acceso al menú de Consultas, en donde constan los

datos principales del cliente, información acerca del servicio que

solicitó el mismo (deudas, saldos, etc.); mientras qqp Bl

Coordinador de Reparaciones tiene acceso a otros programas

independientes de este proceso.

2,3 Descrlpción actual de los procesos de Atención Porsonalizada a

los clientes y Visitas Técnlcas

La descripción 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 Slstema que intervienen en el proceso

. Diagramación y medición del proceso de Atención Personalizada,

con su respectiva explicación.
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2.3.1 Proceso de Atención Personalizada a los clientes

Antecedentes

El proceso de Atención Personalizada empieza, cuando el

clienle se acerca personalmente a la empresa a sol¡cilar

alguna consulta o algún requerimiento acerca del servicio de

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

Cabe aclarar que el proceso de Atención Personalizada a ser

analizado, se lo enfocará al realizado por el departamento de

Servicios al Cliente, debido a que este proceso también 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 utilización del

servtcto

Requerimiento del servicio.- cuando el cliente solicita: un

refresh de equipos del servicio, cambio de plan, suspensión

temporal del servicio, desistimientos (cancelación del servicio),

falla operativa def control remoto y visila técnica.
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Refresh.- impulso de señal que se envía a la caja

decodificadora y a las antenas de cable, por medio del

Sistema Principal, con el objeto de devolverle la señal 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 telefónicamente

que realiza el cliente para el cambio de plan de programación

respectivo.

Suspensión temporal.- Solicitud ya sea personal o

telefónicamente que iealiza el cliente para que le suspendan

la señal del servicio de cable por un lapso delerminado.

Desistimiento (Cancelación del servício).- Solicitud ya sea

verbal o escrita que realiza el cliente para que le suspendan la

señal 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 telefónicamente, por los clientes; debido a

algún problema que se haya presentado con el servicio de

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

traslado de los equipos del servicio que solicitan los clientes.



Dato lmportante

. Para brindar la Atención Personalizada a los clientes, el

departamento de Servicios al Cliente cuenta con un

Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter) que está

permanentemente en el cubículo de atención.

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 número de

contrato o sus apellidos, para obtener en la

pantalla "Consulta de Clientes" (Ver Apéndice D)

su historial.
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3. 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 Atención Personalizada" (Ver Anexo

1 del Apéndice F ) como en el sistema.

4. 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 cliente y le da Ia solución

requerida.

. Facturas o anfenas robadas, verifica en el

sistema el estado de cuenta del cliente y le da

la información respectiva.

5. En caso de que el cliente efectúe algún

requerimiento por:

,1

CTB-E
¡"

SPOL

*
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. Que no tiene señal, luego de haber

cancelado por el seru¡cio (que se da

frecuentemente con los cl¡entes morosos),

el Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter)

obserya en el sistema el (los) número (s) del

(los) contrato (s) del cliente y se dirige al área

de Sistemas, en la que se encuentra el

Sistema Principal (System Manager) que

maneja las cajas decodificadoras y antenas de

cable, para enviarle desde aquí el refresh a los

equipos del servicio de cable que tiene el

cliente.

. Cambio de Plan/ Suspensrrín Temporal/

Desistimiento, el Auxiliar de Servicios al

Cliente (Counter) entrega el lormulario

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

área 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.

. Visíúas Técnicas (Reparación, retiro y traslado

de equipos), el Auxiliar de Servicios al Clienle

(Counter) indica la fecha de la visita de los

Reparadores, al mismo tiempo que registra en

el formulario de "lnstalación - Reparación" (Ver

Apéndice C), la hora de la v¡s¡ta (coordinada

con el cliente), el número del contrato, el

nombre del cliente, la dirección y el teléfono del

cliente.

Al final del día laborable, el Auxiliar de Servicios al

Cliente (Counter) que receptó:

6. Las solicitudes de cambío de plan/

suspensión temporal y desistimientos, los

entrega al Coordinador de Servicios al Cliente,
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para que realice los cambios correspondientes

en el sistema.

7. Las Visitas fécnicas (reparación, ret¡ro y

traslado de equipos), genera e imprime las

"Actas de entrega y recepción" (ordenes de

servicio) (Ver Apéndice E) y las entrega al

Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario Diferido)

encargado de realizar la planificación de visitas.

Documentos que intervienen en el proceso

Formularios: lnstalación-Reparación, Acta de

Entrega y Recepción (Orden de Servicio), Reporte

de Atención Personalizada, Formularios de Cambio

de Plan (Ver Anexo 3 del Apéndice F), Suspensión

Temporal (Ver Anexo 4 del Apéndice F) y

Desistimiento (Ver Anexo 5 del Apéndice F).



47

Programas del Sistema que intervienen en el

proceso Programa de Operaciones: Pantalla aclual

"Consulta de Clientes" y el Sistema Principal.

2.3.1.2 Diagramación y medición del proceso

(F lujo g ra mación )

El flujograma de proceso es una representación

gráfica mediante el uso de simbolos, en donde se

muestra en forma clara la secuencia de las distintas

actividades, tiempos, frecuencias y volúmenes de

cada proceso, documentos que intervienen y

responsables de dichas act¡v¡dades- Cabe aclarar

que para la medición de los tiempos de los procesos

a tratar se utilizó un cronómetro digilal.

Luego de realizar la diagramación y medición de los

procesos, se realiza la explicación respectiva para

cada flujograma de los procesos. En la Tabla '12, se
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muestra la simbología utilizada en la elaboración de

los diagramas de flujos.

TABLA I2

slMBoLo NOMBRE SIGNIFICADO

INICIO TERMINO lndica el pr¡ncipio y el 6nal de un proceso

ACI IVIDAD
lndica las tareas o actiüdades que tiene un

proc9Bc|

DOCUMENTO lnd¡cá un documento generado en el proceso

ESPERA lnd¡ca la espo¡a o demora del proceso

SISTEMA
lndicá las actiüdades del proceso que se

realizañ en el s¡stema (computador)

TRASI ADO lndica el traslado de un lugar e otro

DIA /IANTE DE
DECtstóN

Plantea una pregunta y sefrala blén uña
trayeclor¡a allemati\a o bien un puñto dé

inspecc¡ón-

)--4 ESPEI]A Cuando una act¡üdad cont¡núa al sigu¡ente dla

-}
LINEADE FLUJo lñd¡ca el fluio de las actiüdades en un proceso

OU CONEC IOR lñdica la coñt¡nuac¡ón del ñuio de las actlüdades
da un proceso, en uña o más hojas

ARCHIV.) lndica el archi\,o de docurnentos o fornular¡os

SíMBoLoS UTILtzADoS EN LoS DIAGRAMAS DE FLUJOS

V
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A continuación se presenta el flujograma actual del

proceso mencionado y la explicación del mismo.

Cabe aclarar que al flujograma, se lo va a dividir

tanto para el subproceso de Consullas como para el

de Requerimientos, para poder mostrar de una

mejor manera los tiempos que conllevan cada uno

de ellos.



Fluioqrama actual del subproceso de Consultas
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Explicación del fluiograma 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 única

actividad a la cual no se le colocó el tiempo de

duración, es en la que esperan los clientes para

ser atendidos por el Auxiliar de Servicios al

Cliente (Counter), dádo que este tiempo varía de

acuerdo a los siguientes parámetros:

. Número 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-
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Cabe aclarar que el tiempo de espera en la cola

que toman los clientes se lo analizará más

adelante, cuando se realice el estudio de colas

del sistema de atención junto con la simulación

del sistema.

2. En el subproceso de Consultas intervienen 13

actividades, de las cuales se identificó, de

acuerdo al levantamiento realizado, que la

actividad de espera por cliente en los días pico,

supera la media hora.

3. El tiempo del subproceso de consu/fas es

aproximadamente menor a 5 Min.

4. La cantidad de personas que se acercan a

solicitar alguna consulta y/o requerimiento,

durante los días picos (mayor demanda de

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.
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Explicación del flujograma descrito para el

subproceso de Requerimientos.

1. En el llujograma de este subproceso se puede

ver que existen 3 demoras:

a.- Cuando el cliente tiene que esperar para ser

atendido, la cual es la misma que la

mencionada en el subprcceso de consulfas;

b.- Cuando el Auxiliar de Servlcios al Cliente

(Counter) encuentra ocupado el puesto y

tiene que esperar para poder enviar el

refresh por medio del Sisfema Principal, y

c.- Cuando el Técnico no se encuentra en la

empresa y el Auxiliar de Servrcios al Cliente

(Counter) necesita que le arregle o cambie

un control rcmoto-

A éstas demoras no se colocaron el tiempo de

duracíón respectivo debido a que: Para la

primera demora, como se dijo anteriormente

para el Subproceso de Consultas, el tiempo de

.5.5
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espera en la cola se lo analizará cuando se

realice el estudio de colas, mientras que para la

segunda demora, el tiempo de espera depende

del número de personas (Auxiliares de Servicios

al Cliente) que estén esperando por enviar el

refresh, por medio del Sistema Principal que

maneja las calas decodificadoras y antenas de

cable; y para la tercera demora, también no se

colocó el tiempo de duración, porque no se

sabfa exactamente el tiempo en que iban a llegar

los Técnicos a la empresa, para solucionar el

problema de los controles remotos.

2. En el subproceso de Requerimientos intervienen

45 actividades, de las cuales, de acuerdo al

levantamiento efectuado, se identificaron tres

puntos débiles que retardaban y hacían

ineficiente el servicio brindado a los clientes, los

mismos que eran:

. Cuando el personal de Servrbrbs al Cliente

realizaba el envío del refresh a las cajas
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decodificadoras y antenas, los cuales tenían

que esperar a que esté desocupado el puesto

en donde esfá localizado el Sisfema

Principal, para poder enviarlo.

. Cuando /os c/lenles solicitaban al Counter,

que le revise o cambie por uno nuevo el

control remoto, el cual tenía que buscar al

Técnico de la empresa para que le solucione

el problema.

. Cuando /os c/lenfes solicitaban al Counter

que le envlen a los Reparadores, debido a

algún problema en la señal 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 ylo requerimiento,

durante los días picos (mayor demanda de
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2.3.1.3 Conclusiones: Fortalezas,Debilidades

La mejor manera de identificar las fortalezas y

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

ut¡lizó la técnica conocida como la Tormenta o lluvia

de ldeas.

La Tormenta de ldeas es una Técnica de Dinámica

de Grupo (TDG), que reglamenta la participación de

un grupo de personas y permite usai su capacidad

de pensar y crear ideas, para determinar problemas,

clientes) es aproximadamente de 4O clienles,

que es el volumen en que se realiza el proceso.

5. Este subproceso se lo realiza d¡ariamente, que

es la frecuencia del mismo.
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sus causas, las soluciones y la manera de

implantarlas.

Cabe aclarar que para identificar las fortalezas y

debilidades que tienen los procesos a tratar, así

como para el análisis de los problemas generados

en cada uno de dichos procesos, se confo¡maron

dos equipos de trabajo:

'1. Para analizar el proceso de Atención

Personalizada a clientes, un equipo

conformado por el Jefe de Servicios al Cliente,

Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter) y

Asistente de O&M; mientras que:

2. Para analizar el proceso de Vísr'fas Técnicas,

un equipo conformado por el Jefe de Servicios al

Cliente, Supervisor de Campo, personal de

algunos grupos de v¡s¡tas técnices y Asistente de

o&M.
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A continuación se presentan las fortalezas y

debilidades que tiene el proceso de Atención

Personalizada a clientes:

Forfalezas

)> Buena imagen (presencia) del personal de

Servicios al Cliente.

) Espacio y localización adecuada para brindar la

atención al cliente.

Debilidades

F Existe una mala imagen del servicio de atención

personalizada, de los clientes hacia la empresa

por los siguientes motivos:

1. No hay un control de turnos, ya sea personal

o automático, de los clientes que se acercan

a la empresa a solicitar por el servicio.

2. Existe una sola persona para dar la atención

personalizada al cliente, especialmente en
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los dfas pico (pr¡mera y última semana del

mes).

3. En los dfas pico, los clienles optan por irse de

la empresa sin ser atendidos, por la larga

cola que existe.

4. En esta área se cuenta con una impresora

obsoleta, la cual da una mala imagen y hace

que el trabaio del Counter sea lento.

5. lnterrupción 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 capacitación al personal de Servicios al

Cliente, ya sea en cuanto a la calidad del

servicio como, al manejo básico de los equipos

del servicio.

F El Sistema de Consultas no cuenta con una

opción que le perm¡ta al Auxiliar de Servicios al
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Cliente (Counter) enviar el refresh a los equipos

de los clientes, desde su computador.

F 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 Técn¡cas

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 planificación de ruta, hasta que el

personal de Reparaciones realiza las visitas técnicas

solicitadas por los cl¡entes.

Datos lmportantes

¡ Este proceso forma parte del Area de Servicios al Cl¡ente.

Pa¡a realizar el proceso de V¡s¡tas Técnicas, el

departamento de Reparaciones está formado por el



s¡gu¡ente 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 clienles por teléfono y realiza la planificación de las

visitas técnicas.

Este departamenlo cuenta con 4 vehículos, para cubrir 5

zonas-

Estos vehículos son 3 furgonetas y I camioneta, en las

firrgonetas viajan 3 Reparadores ('1 Chofer y 2 Ayudantes),

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

ayudante).

6--l
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2.3.2.1 Levantamiento del proceso

Luego de gue /os Auxiliares de Servlcios al Cliente

(internos y el Counter) receptan, Ianto telefónica

como personalmente durante el día laborable los

requerimientos de los clientes por concepto de

Visitas Técnicas y ent¡egan al final del df a las

ordenes de visitas impresas al Auxiliar de Servicios

al Cliente (Horaio Diferido) responsable de

planificar la ruta, empieza el proceso de /as Vlsifas

técnicas que a cont¡nuación se detalla:

El Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario

Diferido) responsable de real¡zar la planificación

de rutas para cada grupo de Reparadores,

obtiene todas las Actas de entrega y recepción

(ordenes de servicio) (Ver Apéndice E), que le

han sido entregadas y las que tiene pendientes

de los días anteriores, tomando en cuenta su

prioridad y novedad por razones atribuídas al

cliente.

I
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2. El Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario

Diferido) clasifica las ordenes de servicio, tanto

pendientes corno acluales, de acuerdo a los

sectores en donde vivan los cl¡enles y al número

de vehlculos con los que cuenta el departamento

de Reparaciones; además, escribe en el

formulario "lnstalaciones-Reparaciones" (Ver

Apéndice C), el sector o la zona a la cual es

asignada esa ruta, número de servicio, número

de contrato, nombre del cliente, dirección,

paquetei visita técnica y novedades que

pudieran existir.

3. El Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario

Diferido) responsable, deja listas las órdenes de

servicio con los respectivos formularios de

"lnstalaciones-Reparaciones" de acuerdo a los

sectores a visitar por parte de los Reparadores.
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4. El Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario

Diferido) verifica en las órdenes de servicio

impresas el motivo de la visita técnica (Falla de

señal, 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.

5. Al siguiente dfa, en la mañana, cada Reparador

se dirige al área de Servicios al Cliente, obtiene

las ordenes de servicio con su respectivo

formulario "lnstalac¡ones-Reparaciones'

asignados y verifica con el Supervisor de Campo

la ruta óptima a seguir para realizar las visitas

técnicas.

6. El Supervisor de Campo entrega las radios

portátiles de comunicación, registrando en el



67

formulario "Control Diario de Vehículos y Rad¡os

de Comun¡cación" (Ver Anexo 4 del Apéndice

G), las llaves y el ticket para el combustible del

vehfculo.

7. Los Reparadores se dirigen a la Bodega a

solicitar los equipos y materiales que necesitarán

para realizar las visitas técnicas.

8. El Bodeguero, que desde el día anterior ya tenía

coordinado los equipos y materiales a entregar a

cada técnico, ¡ealiza 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).

9. 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

están, reg¡stran el cód¡go respectivo en el

formulario "Devolución de equipos por fallas"

(Ver Anexo 6 del Apéndice G), y lo entregan

junto con el equipo al Bodeguero; luego, se

dirigen en los vehlculos asignados, a real¡zar las

visitas lécnicas a los clientes de acuerdo a la

ruta asignada.

10. lngresan al domicilio del cliente y proceden a

realizar la reparación, 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, régistra 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: "lnstalaciones- Reparaciones", Acta de

Entrega y Recepc¡ón (Orden de Servicio), "Solicitud

diaria de equiposi materiales", "Devolución de

equipos por fallas", Comprobantes de egreso de

equipos y materiales, Control Diario de Vehículos y

Radios de Comunicación, y Hoja de Visita.

69
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Programas del Sistema que intervienen en el

proceso Programa de Operaciones (Pantalla

Consulta de Clientes) (Ver Apéndice D ).

Diagramación y medición del proceso

(Flujogramación)

A continuación se presenta el flujograma actual del

proceso mencionado y la explicación del mismo.

Este proceso está formado por los siguientes

subprocesos: Planificación de la Visita Técnica,

Abastecimiento de Combustible y Realización de la

Visita Técnica.
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Explicación del flujograma descrito para el

subproceso de Planificación de la Visita Técnica.

I . En el subproceso de Planificación de visitas

técnicas, intervienen 57 actividades, de las

cuales se identificó un punto débil, que consistía

en que el Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario

Diferido) no confirmaba las visitas técnicas a

realizar por los Reparadores al día siguiente.

2. El tiempo del subproceso de Planificación de

visitas técnicas es más de 1 Hora.

3. La cantidad de veces en que se realiza este

subproceso es 1 vez al día, que es el volumen

del subproceso.

4. Este subproceso se lo realiza diariamente, que

es le frecuenc¡a del subproceso.
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Fluioorama actual de los subprocesos de Abastecimiento de combustible

y Realización de la Visita Técnica
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Explicación del flujograma descrlto para los

subprocesos de Abastecimiento de combustible

y Realización de la Visita Técnica.

1. En el subproceso del Abasfecimiento de

combustible, intervienen 5 actividades.
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2. El tiempo del subproceso del abastecimiento de

combustible es más de 10 Min.

3. La cantidad de veces, en que los vehfculos se

abaslecen de gasolina es 2 veces a la semana,

que es el voh¡men-

4. Este subproceso se lo realiza semanalmente,

que es la frecuencia.

5. Para el subproceso de la Realización de la

vlslta técnlca, hay 33 actividadas que

inlervienen en el mismo-

6. El tiempo del subproceso de la Realización de la

visita técnica es más de 1 Hora.

7. El estándar de visitas técnicas actuales que se

realiza diariamente es de 15 visitas, que es el

volumen.

8. Este subproceso se lo realiza diariamente, que

es la frecuencia.
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Conclusiones: Fortalezas, Debilidades

Para analizar las fortalezas y debilidades del

proceso de Visitas Técnicas, se sigue el mismo

criterio utilizado en el proceso de Atenc¡ón

Personalizada; a continuación se presentan las

mismas.

Foñalezas

> Utilización correcta del uniforme que lo identifica,

al pereonal de Reparacionos, como trabajadoree

de la empresa.

! Equipos de comunicación y alcance de señal y

materiales.

Debilidades

> No hay una confirmación posterior (al final del

día) con el cliente, de la visita técnica a

efectuarse, originando que ex¡stan visitas

técnicas pendientes.
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) Existe un vehículo (camioneta) con el que cuenta

la empresa que no cumple con las

caracterlsticas físicas necesarias para realizar

las visitas técnicas.

)> La flota de vehículos con los que cuenta la

cubrir la demanda

solicitan por este

) El formulario Acta de entrega y recepción (Orden

de Servicio) que ut¡lizan los Reparadores para

realizar las visitas técnicas, no agregan valor a la

labor del Reparador; debido a que no contiene

información importante para poder localizar más

rápidamente el domicilio del clienle, como por

ejemplo, las Referencias del domicilio.

empresa no abastecen a

existente de clientes que

servicio.
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2.4 Análisis de los problemas crlticos encontrados en las Auditorlas

de Servicios

Al realizar el anál¡sis de los problemas que incidieron mayormente en

la cancelación del servicio de cable que fueron: la Lenta y deficiente

atención personalizada al cliente y las Visitas técnicas pendientes; se

utilizan las herramientas estadisticas conocidas como el Diagrama

lshikawa 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 y visualizar las relaciones que tienen entre las causas y su

efecto.

2.4.1 Lenta y deficiente atención personalizada a los clientes

A continuación se presenta el análisis para este primer

problema:
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2.4.1.1 Determinación de las causas de origen

En la Figura 2.2 se muestra el análisis realizado

mediante el diagrama de lshikawa, para conocer las

causas del problema de la lenta atención

personalizada. Mientras que en la Tabla 13, se

presenta un resumen de las causas, subcausas y

mejoras tentativas para este primer problema.
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Figura 2.2 Diagrama de lshikawa para la lenta y deficiente atenc¡ón
personalizada
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2.4.1.2 Conclusiones

Las causas principales que incidieron en el

problema de la atención personalizada a los

clientes, son las siguientes:

Causa Principal I

. El Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter) no se

abastece en determinados periodos del mes

para atender a todos los clientes que sol¡citan el

servicio.

Mejora fentativa

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

atención 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

o Realizar el seguimienlo o la medición de la

atención personalizada a los clientes.

Causa Principal 4y5

. Existe una impresora obsoleta y no hay un

teléfono con línea interna, en el área de la

atención 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 algún problema con el control remoto, para

que lo arregle o cambie por uno nuevo

Mejoras Tentativas

Existen dos mejoras para este problema:
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u Capac¡tar al Auxiliar de Servicios al Cliente

(Counter) en el funcionamiento básico de los

equipos (caja decodificadora, control remoto) por

parte del departamento Técnico, y;

u Crear una polltica 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 señal a los equipos del servicio) al

cliente que lo solicite.

Mejora Tentativa

o Aprovechar el sistema, mediante la creación de

una opción llamada " Refresh" en la pantalla

principal de Atención a Clientes; que le permita

al Aux¡liar de Servicios al Cliente poder enviar el

refresh o apertura de equipos, sin que tenga que
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levantarse y dirigirse al área de Sistemas para

poder desde aquí enviarlo.

Causa Principal 8

. Atención al Cliente es desorganizada.

Mejoras Tentativas

Para esta mejora hubo dos alternativas:

u Comprar un kit de turno con su respectiva

t¡cketera, y ;

o Delegar al Guardia de Seguridad que controle

los turnos de los clientes.

2.4.2 Visitas técnicas pendientes

A continuación se presenta el análisis para este segundo

problema:

2.4.2.1 Determinación de las causas de origen

En Ia Figura 2.3 se muestra el el análisis realizado

mediante el diagrama de lshikawa, para conocer las

causas del problema de las visitas técnicas
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pendienles. Mientras que en la Tabla 14, se

presenta un resumen de las causas, subcausas y

mejoras tenlativas para este segundo problema.

ÉOdb d. R.r¡r*@t i@ GñL¡rc
q, E cd,r.. co ¡s ú.,.¡m!
n.tá @¡ú ñ.t..h.o ¡¡b
.ñ..¡ñún l¡ t ¡rd téár.¡a ñtdn óRacareñrc

.. tnl*..¡ crbú l. *ñú.
ó /d ,rit t ¿.ñca

L6h tti*aú S.ti.i6C

.dtññ*th & rsn6 tlcñc*

a 3,¡a¡. ñ .r^¡ . h.¿& d&
.&iú .t nt.io t c hn'tir .b € trmrrú dt ,. dúq d. lrrco.r¿.

á 'ntdñtó¡ Mádt, C*. qE .t
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Figura 2.3 Diagrama de lshikawa para las v¡sitas técn¡cas pendientes
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2.4.2.2 Conclusiones

A continuación se presentan las causas principales

que incidieron en el problema de las visitas técnicas,

con sus respect¡vas mejoras tentat¡vas:

Causa Princlpal 1

. El personal de reparaciones no se abastece en

cubrir la demanda de las visitas técnicas.

Mejoras Tentatlvas

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

vehlculos no ofrece las condiciones fisicas y

seguras para el traslado de los equipos y

materiales.
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Mejora Tentativa

o Adqu¡rir 2 vehículos para realizar las visitas

técnicas.

Causa Principal 3

. No existe una conlirmación con el cliente, de las

visitas técnicas a realizar.

Mejora Tentativa

o Diseñar y crear un programa en el sistema de

operaciones del área de Servicios al Cliente,

sobre la confirmación de las visitas técnicas.

Causa Prlncipal 4

. Los Reparadores al realiza¡ las visitas técnicas

demoran en ubicar los domicilios de los clientes.

Meiora Tentativa

u Rediseñar el formula¡io Acta de entrega y

recepción (orden de servicio) con campos que

agreguen valor al trabajo del personal de

Reparaciones.



97

2.5 lnd¡cadores dé Gest¡ón

Medir y monitorear los resultados que alcanza una organización, nos

permite saber cuánto ha mejorado la organizac¡ón respecto a sí

misma a través del tiempo.

2.5.1 Definición

"Los INDICADORES DE GESTIÓN son el conjunto de

variables y parámetros que miden el desempeño de la

organización contra sus propios estándares, a través del

tiempo"( 2 
) .

Al hablar sobre los Indicadores de desempeño, de gestión o

de medición; antes que nada, se debe formular los objetivos

que quiere alcanzat, ya sea el área, departamento u

organización.

( 2 ) Fuente: Manual de Competitividad. Autor: Martín G. Alvarez Torres. Editorial
Panorama. Página 256.
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2.5.2 Metodología para el establecimiento de indicadores

La metodología para establecer los indicadores se basan en

los siguientes puntos:

1. Determinar las Áreas de Resultados Criticos (ACR's)

¿Qué son las Areas de Resultado Crítico?

. Son aquellas partes del negocio en las cuales deberá

darse una actividad exitosa si es que desea lograr los

objetivos tendentes a alcanza¡ la misión de la

organización-

. Son áreas del medio dentro de las cuales deberá

maniobrarse para poder ser exitoso.

Para el caso del presenle estudio, el Jefe de Servrbros a/

Cliente estabteció como Area de Resuttado Crttico, al Area

de Se¡vicios al Cliente, a la que pe¡Tenecen /os procesos

de Atención Personalizada y Visitas Técnicas, en base a

las Auditortas de Servicios realizadas.
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Cabe aclarar que para identificar los posibles indicadores

de cada uno de los procesos, se conformaron dos equipos

de trabajo:

. Proceso de Atenclón Perconallzada a clienfes, un

equipo conformado por el Jefe de Servicios al Cliente,

Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter) y Asistente de

O&M; y,

. Proceso de Vlsitas Técnicas, un equipo conformado

por el Jefe de Servicios al Cliente, Supervisor de

Campo, Auxiliares de Servicios al Cliente y Asistente de

o&M.

2. Definir los atributos (caracterlsticas) importantes

Para definir los alributos se utilizó la lluvia o tormenta de

ideas, para obtener el mayor número de ideas de

indicadores que pueden utilizarse para medir el proceso o

resultado del mismo, según sea el caso.
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PROCESO
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ATENCIÓN PERSONALIZADA

Tiempo entre llegadas de clientes

para ser atendidos

Tiempo de espera de los clientes

para ser atendidos

Atención personalizada a clientes

Porcentaje de clientes que

abandonan el sistema

diariamente sin recibir el servicio

Porcentaje de clientes que son

atendidos diariamente

Número de Auxiliares de

Servicios al Cl¡ente (Counter) vs.

Número de clientes

VISITAS TÉCNICAS

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

Vis¡tas técnicas no atend¡das o

pendientes

Porcentaje de errores en las

ordenes de servicio (doble

serv¡cio)

Porcentaje de v¡sitas técnlcas por

emergencia

3. Asignación de ponderación a cada una de las ideas

obtenidas

Luego de haber obtenido las ideas más relevantes para

cada proceso a tratar, se asigna una ponderación a cada

una de ellas, de acuerdo a parámetros preestablecidos,

como se presenta en la Tablas 15 y 16.

A continuación se presenta el significado de dichos

parámetros
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lmpacto en el clienle.- se refiere a qué tanto influye en el

cliente la idea a ser analizada.

Disponibilidad de la información.- se refiere a qué tanta

información periódica puedo obtener de la idea a ser

analizada.

Brecha de mejoramierfo.- se refiere a cuál es la

posibilidad u oportunidad de mejora para determinada

idea, si se decidiera ser implementada como indicador.
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TABLA 15

PONDERACIÓN DE IDEAS DEL PROCESO DE ATENCIÓN
PERSONALIZADA

Proceso
Atención

Personal¡zada

lmpacto
en el

cliente
(A)

Disponíbilidad
de la

informac¡ón (B)

Brecha
de

mejora-
miento

(c)

Calificación
General
(AxBxC)

Ubicación

Tiempo entre
llegadas de

clientes
para ser

atendidos

2 3 12 6

Tiempo de
espera de /os
cl¡entes para
ser atend¡dos

5 6 50 3

Atención
personal¡zada

E 4 5 100 I
Porcentaje de
clientes que

abandonan el
sisferna

diariamente

t 3 4 60 2

Porcentaje de
clientes que

son atendidos
diariamente

3 3 4 36 4

Número de
Auxiliares de
Servicios al

Cliente
(Counter) vs
Número de
Clientes por

atender

2 4 24 5

ESCALA: 3 Moderado 4 Mucho 5 Extremof1 Ntnguno frÁtso-
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TABLA 16

PONDERACIÓN DE IDEAS DEL PROCESO DE VISITAS
TÉCNICAS

Proceso
Visitas

Técnicas

lmpacto
en el

cl¡ente
(A)

Disponibil¡dad
de la

información (B)

Brecha
de

mejora-
miento

(c)

Callficación
General

(AxBxC)
Ubicación

Tiempo
promedio en

realizar el
proceso de las

Visitas Técnicas

4 1 4 16 E

Porcentaje de
cumplimiento de

/as Visifas
Técnicas

programadas

5 4 E 100 2

Porcentaje de
Clientes que
solicitan las

Visitas Técnicas
diariamente

4 5 2 40 4

Vislfas lécnicas
no atendidas o

pendientes
5 5 125 1

Porcentaje de
eÍrores en las

otdenes de
servicio (doble

seryicio)

4 4 4 64 3

Porcentaje de
V¡sitas Técnicas
por emergencia

J 4 48 6

ESCALA: 1 Ninguno 2 Algo 3 Moderado 4 Mucho 5 Extremo

4
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A todas estas posibles ideas de indicadores ponderadas,

para los dos procesos mencionados; se las fue también

dando un valor de ubicación de acuerdo a las mayores

puntuaciones que tenían. El equipo de trabajo conformado

para realizar este análisis, decidió seleccionar las ideas de

indicadores que ocupaban los tres primeros lugares;

debido fundamentalmente por que éstas tenían una

relación directa con las expectativas y satisfacción de los

clienles.

4. Evaluación de ideas según caracteríslicas deseadas

Con base en la selección anterior de ideas, se determina si

éstas tienen las características deseadas de: Medible,

Entendible y Contrclable. En las Tablas 17 y 18, se

presentan éstas características para los indicadores

seleccionados para cada proceso estudiado.

A continuación se presenta el significado de dichas

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

puede medir (cuantilativamente) periódicamente.

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

EVALUACIÓN DE INDICADORES DEL PROCESO DE ATENCIÓN
PERSONALIZADA

lnd¡cadores
seleccionados Medible Entendible Controlable

Atención
personalizada Si si Si

Porcentaje de
clientes que

abandonan el
sisfema

diariame¡tte

Si Si No

Tiempo de
espera de /os

clientes para ser
atendidos

Si 5' Si
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TABLA 18

EVALUACIÓN DE INDICADORES DEL PROCESO DE V¡SITAS
TECNICAS

lndicadores
seleccionados Medible Entendible Controlable

Visitas Técnicas
no atendidas o

pendientes
si Si SI

Porcentaje de
cumplimientos de

/as Vlsifas
Técnicas

programadas

st si

Porcentaje de
errores en las

otdenes de
servicio

JT Si Si

Para el caso del proceso de Atención Personalizada, se

puede ver que existen dos potenciales lndicadores de

Calidad que son el: Atención 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 llegó a la conclusión de que el indicador

a tomar en considerac¡ón será la Atención Personallzada,

debido a que los dos están mutuamente relacionados.

Si
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Para el caso del proceso de Visitas Técn¡cas, se puede

ver que los tres posibles indicadores seleccionadas

cumplen los requisitos que neces¡ta tener un objetivo de

calidad (Medible, entendible y controlable). Considerando

el mismo criterio de selección expuesto para el caso

anterior, se llegó a la conclusión de que las Visífas

Técnicas no atendidas o pendientes será el indicador a

tomar en consideración.

2.5.3 Descripción de lndicadores

Luego de haber identificado los indicadores correspondientes

tanto del proceso de Atención Personalizada como para el de

las Visitas Técnicas; para describirlos, se procede a utilizar el

"Formato de lndicadores de Calidad" (Ver Apéndice H). En la

Tabla '19, se presenta la situación 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 último

semestre de este año. Cabe aclarar que posteriormente en

este formato se podrá ir realizando el monitoreo mensual
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respecl¡vo a cada uno de ellos, duranle el primer semestre del

2002.

TABLA 19

INDICADORES ACTUALES DE CALIDAD

También se presenta el "lnstructivo para elaborar el formato

de lndicadores de Calidad' (Ver Apéndice l), en el que se

indica la manera de elaborar o llenar el "Formato de

lndicadores de Calidad'. Cabe aclarar que antes de llenar

dicho formato mediante los monitoreos respect¡vos de acuerdo

al periodo establecido, es importante primero hacer una

" Proyecciótt" periodal de los objetivos a ser alcanzados, de tal
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manera que podamos ir conociendo si se van alcanzando los

mtsmos

La columna A, de dicho formato, que se refiere a la Meta del

período evaluado, se la calcula en base al Resultado del

periodo anteior y el Objetivo deseado para el peiodo actual,

de cada indicador. Para esto se puede observar en la "Hoja de

Medición o Proyección Mensual" (Tabla 20), los porcentajes

proyectados en que deben de ir aumentando y disminuyendo

mengualmente, tales indlcadores para alcanzar el objetivo

deseado.

TABLA 20

HOJA DE MEDICIÓN O PROYECCIÓN MENSUAL

;

HOJA DE MEDICTóT.¡ O PROYECC¡óN MENSUAL

éi-

Ji,.:

§ E Y s
§

:;

I Itt



ill

A continuación se presenta la manera en que se han

calculado dichos porcentajes, para cada indicador:

lndicador 1.- "lncrementar en un 15% la Atención

Personalizada que se brinda a los clientes'

El último valor en porcentajes que obtuvo este indicador

durante el último mes fue:

Resu/fados del periodo anterior : 75%, y;

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

Al realizar la diferencia entre el Objetivo deseado para el

periodo actual y el Resultado del periodo anter¡or, tenemos

que repartir un 15% para los seis meses en que se va a

realizar el seguimiento y la medición de dicho indicador; lo que

significa que para llegar a la meta propuesta, el porcentaje

para tal indicador debe ir aumentando aproximadamente en

u¡t 2.5Tn.

Itttlicaclor 2.- "Disnrinuir a un 5.4"/o las Visitas técnicas

pendientes"
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El último valor en porcentajes que obtuvo esle indicador

durante el último mes fue:

Resu/fados del peiodo antenor : 1O.8%, y;

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

Al realizar la diferencia entre el Resultado del periodo anterior

para el Objetivo deseado para el periodo actual, lenemos que

repartir un 5.4Yo para los seis meses; es decir, que el

porcentaje para tal indicador debe ir decreciendo

aproximadamente en un 0.97o.



CAPITULO 3

3. MEJORAMIENTO Y DISEÑO DEL PLAN PARA LOS
PROCESOS DE ATENCIÓN PERSONALIZADA A
LOS CLIENTES Y LAS VISITAS TÉCNrcAS

Las mejoras que se plantearon en las Tablas 13 y 14 del capftulo anterior,

que se refieren a los problemas a estudiar que son: la lenta y deficiente

atención personalizada y las visitas técnicas pendientes respectivamente,

fueron tentativas. En el presente capítulo se analiza cada una de ellas; ya

sea mediante estudios o razonamientos, con el objeto de decidir la mejora

más eficaz a implementar.

Es importante aclarar que el mejoramiento de los procesos permite llevar

a cabo un análisis de los procesos actuales y aumentar la eficiencia,

gracias a la eliminación de pasos o cambios de la lógica que hagan más

ágil los procesos.
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3.1 Planteamiento de mejoras y costos CIB-ESPOL

CIB.ESPOL

La metodología empleada que se aplica para el estudio de los

procesos de Atención Personalizada a los clientes y Visitas Técnicas,

y para el desarrollo de las mejoras propuestas es la siguiente:

F Conformación de grupos de trabajo

F Análisis estadístico, Teoría de Colas y Simulación

) Reorganización de nuevos modelos de procesos

. Eliminación de tiempos excesivos

F ldentificación del proceso o actividades sujetas a automatización

¡ Diseño y creación de pantallas que optimizan los procesos

¡ Elaboración de las especificaciones de pantallas

A continuación se presentan las causas principales de los problemas

a estudiar por procesos, las mejoras tentativas a dichas causas con

correspondiente análisis que permita conocer que tan factible es

antar o aplicar dichas mejoras, la mejora definitiva y la inversión

cll"
gu; se necesita para implantarla.

orll

*

f

c

oll¡

t {
g.*,8,

ra I
"r

¡j s¡roL
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Clb-0SPOL CIB-ESPOL
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3.1.1 Proceso de Atención Personalizada a los Clientes

CAUSA PRINCIPAL 1

El Auxiliar de Servicios al Cl¡ente (Counte| 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 períodos del mes.

Antee de tomar la decisión de contratar e una pereona que

desempeñe la función del Counter, se procedió a realizar un

estudio de colas ( teórico-matemático y basado en simulación

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

serv¡cio y proponer d¡cha mejora o alguna otra, de acuerdo a

los resultados obtenidos.

Cabe aclarar que para la ejecución de este estudio se

conformó un grupo de trabajo entre el Asistente de

Organización y Métodos (O & M) y el Programador del área de

Sistemas.
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ANÁLISIS

Estu d i o teó ri c o - matemáti c o

La teoría de colas incluye el estudio matemático 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 consideración

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 está en alcanzar un balance

económico entre el costo del servicio y el costo asociado con

la espera por ese servicio.

lnfonnación acerca de la tra tomada para el estudio



117

La muestra para realizar el estudio teórico-matemático, se

tomó duranle la última 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 días laborables, de estas

dos semanas.

Cada día se tomó simultáneamente el tiempo entre arribos

y el tiempo de servicio (en minutos) que ocuparon 20

clientes.

La muestra que se seleccionó para realizar este estudio,

fue de 100 clientes; es decir, que de las dos semanas en

las que se levantó la información correspondiente, se eligió

5 días.

Este análisis teórico- matemático comprende los siguientes

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

anibos de clientes al área de Servicios al Cliente.

En la Tabla 21 se presentan los Tiempos entre llegadas

(en minutos) de los 100 clientes.

TABLA 2I

TIEMPOS ENTRE ARRIBOS DE LOS CLIENTES AL AREA
DE

SERVICIOS AL CLIENTE

Cliente
Tlempo éntte
llegada3 de
lo3 cllent6s

cliente
Tlempo entre
Ilegadas de
lor cl ¡e ntot

I
2
3
4
5
6
7
a
I
lo
t1
12
't3
11
15
,5
17
1a
19
20
21
22
23
24
25
26
27
2A
2S
30
3l
32
33

15
10
11

s
11

5
11

6
13
15
1A

I
a
'13

11

11

18
12

11

19
s
ta
-12

12
1A

14

14
11

12

a
7
'13

34
35
36
37
38
39
40

7
1S

11

6
10
17
10
I
6
14
11
15

9
'to
14
'!o
't3

5
12
-13

19
6

5
17
19
10
7
t5
t5
a
16

15

1't

6
17
16
10
a
1e
14
15
19
-14

7
15

7
15
11

14

13
10
6
19
1a
17
6
7
15
1Z
12

13

5
11

7
7

41
42
43
,44
45
46
47
48
49
50
a1
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66

I .r¡",,'oo 
".,tre I

I tt"gáaas o. I cttente
I toa ctienter 

I
67
68
6e
70
71
72
73
71
75
76
77
7a
79
80
at
a2
a3
84
85
a6
87
aa
89
90
9'l
92
93
94
95
96
97
98
99
loo
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2. Levantamiento de informaciÓn referente al tiempo de

servicio brindado por el Auxiliar de Servicios al Cliente

(Counter).

En la Tabla 22 se presentan los t¡empos del servicio

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

TABLA 22

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

Sollcllt,d Cllerlle

Tpo. del
ervlclo el

cllañté
(lnlñl

Sollcltrrd

Tpo. del

cllente
(ñln)

Sollc¡tud Cllente

lpo. del

cllente
(mln)

Cliente

3,1

35
36
37
3a
f,t
4
11

12
,13

4
a6
,$
17
,|a
.t9
50
51

52
53
51
55
5a
57
58
59
60
6t
62
63
6,r
65
66

I
2
3
1
5
6
7
8
0
t0
fi
12
13
11
l5
16
17
,t8

19
20
21

22
23
21
25
26
27
2A
29
30
3l
32
33

Ío03
19 55

601
26

112
25 57

2$
i76€
1360
2301

2102
t6 5A

t.l.5i
25 33

1214
to95

to.6
1026
1() 65

100
a8
901
1l 96
125
312
t09

13 33

149
22 44

3

120
a2f
t2G
382

35
2107
t5 25

2172
to 5a
784

,0?3

23.37

265
t76

1e 57

lr.3't

3m

?0,r3
1f 97

375
5t5
1610
953
672
¡33

67
88
69
70
71

72
73
1a
76
7G

77
78
79
80
al
a2
83
aa
85
86
87
88
89
90
91

9?
03
9.t
95
96
97
98
99
io0

6.6t
159
t.3
167
713
424
313
t3,t5
1692
2.a2

188?
2.02
368
394
li4
r.77

2

685
762
1U
7.8¡
,17.§

23 58

325
449
¡.06
62

17 @

213
!013
r5 !8
t4 ge

llt6
l l.,l

Reqrerim¡cnto
Requerim¡er o
Reqrerirñ¡ento

Cmsúla
Consrrta
Consdlá

R€r+|erimlento
Requerimlerio

Ccnsdte
ReqJerim¡erio
Requerimi€n[o
Reqr€rim¡enlo
Reqrerlrnlento

Reqrrerimaenlo
ReqJerimier{o
Requerlmlento

Requerirnlenlo
Reqrerirñier{o
Reqle lmleñto
Requerim¡enlo

Cmsulta
RequeÍlrñleñlo

Re$&rimaenlo
Cürsulla

Ccñsr¡lta
Requerimlenlo

Co.rsrrtá
Reqrcrinfento

CoñsUlta

Consulte
Requerimiento
Requerimlenlo

Co.tsulto
Requerim¡enlo

Consultá
Reqo€rir¡¡eñto
Reqlredm¡ento
Requ€rim¡eito
Reqrlerlmler{o
Requerimlento
Reqúerimlerto
Requerim¡ento

Corisulta
Requerimiento
R€querimlento
Requerimiento

Cclrlsulla
ReqlerimierÍo
Reqjqrimlento

Cül3Ulla
Cm3ulte
Coñ3ulta
Corsulta

Re$rerimiento
Reqrreo rñiento

ConBUltá
Requeñ mierto
Requerim¡enlo
Reqrertm¡eñto
Requeímlmto

Coñrullá

C,oGUllá
Requerimiento

Consulle
Consrdla

Consultá

Comdtá
Requelmlérto

Consulta
Consulls
Coñsulte
Corl3Ultá
Consullá

Consdta
Consulte
Consulla
Consulta

Consulla
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3. ldentificación del patrón estadistico (distribución) que

slguen ésfos dos parámetros, mediantte un programa

eslad/sfrco llamado S-P.S.S. (Sfafislica/ Product & Service

So/ufions)

Se procedió a rcalizar esta prueba para comprobar si los

datos correspondientes al t¡empo entre las llegadas de los

clierrtes y el tiempo de servicio de cada cliente, tenfarr una

distribución 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 distribución

Poisson y el tiempo de servicio, una distribución

Exponencial- A continuación se muestra la Estadística

Descriptiva y los cálculos en la Prueba de Bondad de

Ajuste para ambos parámetros.

Estadística Descriptiva y Prueba de Bondad de Ajuste

A continuación, se muestran en la Tabla 23, la estadística

descriptiva para los t¡empos entre llegadas de los clientes:

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



TABLA 24

PRUEBA DE BONDAD DE AJUSTE (KOLMOGOROV-
SMIRNOV) PARA LOS T¡EMPOS ENTRE LLEGADAS DE

LOS CLIENTES

Prueba de Bondad de Aluste de Kolmogorov - Smirnov
Prueba con una muestra usando una distribución de Poisson con parámetro 5.08
clientes que llegan por hora

Variable Número de casos Máxinta diferencia Pro b ab i I i d a d (2-c o I a s)

0.228Tiempo entre llegadas 100 0.104

Como podemos ver, la probabilidad resultante (0.228) es

rnayor a 0.1 , por lo cual existe suficiente evidencia

estadlstica para aceptar que los datos correspondientes al

Número de casos
Mlnimo t¡empo entre llegadas
Máximo tiempo entre llegadas
Promedio del tiempo entre
llegadas

Tlempos entre llagades de los cllentés
(en minutos)

100
5

19

't"t.86

t2t

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

que llegaban (por hora), basándose en los tiempos de

llegada (en minutos).

TABLA 23

ESTADiSTICA DESCRIPTIVA PARA LOS TIEMPOS ENTRE
LLEGADAS DE LOS CLIENTES
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tiempo entre llegadas, siguen una distribución Poisson con

una tasa de llegadas de I cliente cada 11.86 minutos

(aproximadamente 5 clientes por hora).

TABLA 25

ESTADíSTICA DESCRIPTIVA PARA LOS TIEMPOS DE
SERVIC¡O PROPORCIONADO A LOS CLIENTES

Número de casos
Mf nimo tiempo de servicio
Máximo t¡empo de servicio
Promedio del tíempo de
servicio

Tlempos de servlclo de los clientes (en
minutos)

100
1.09

26.50

9.86

En la Tabla 25, se muestra la estadistica descr¡ptiva

correspondienles a los t¡empos 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

número de clientes que son atendidos (por hora)

basándose en los t¡empos de servicio (en minutos).
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TABLA 26

PRUEBA DE BONDAD DE AJUSTE (KOLMOGOROV-
SMIRNOV) PARA LOS TTEMPOS DE SERVICIO

PROPORCIONADO A LOS CLIENTES

Prueba de Bondad de Ajuste de Kolmogorov - Smírnov
Prueba con una muestra usando una distribución Exponencial con parámetro 6.08
cl¡entes atend¡dos por hora

Variable Número de casos Máxima diferencia Probabilidad(2-colas)

0.105 0.223Tiempo de servicio 100

Como podemos ver, la probabilidad resultante (0.223) es

mayor a 0.'t , por lo cual existe suficiente evidencia

estadística para aceptar que los datos correspondientes al

tiempo de servicio siguen una distribución Exponencial con

una tasa de servicio de 9.86 minutos por cliente

(aproximadamente 6 clienles atendidos por hora).

Estadlstica Descriptiva de los Tiempos de Servicio

(Consultas y Requerimientos)

Según los resultados de la Tabla 22 descrita

anterionnente, se estirna 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
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hacen por consultas. A continuación se presentan los

tiempos del servicio proporc¡onado por las Consultas y los

Requerimientos, así como su correspondiente estadística

descriptiva en ambos casos.

Consultas

En la Tabla 27, se presentan fos tiempos de servicio (en

minutos) en los cuales los clientes llegaban a hacer algún

tipo de consulta.

TABLA 27

TIEMPOS DE SERVICIO PROPORCIONADO POR
CONSULTAS

Cllente
Tlempo de

Serv¡c¡o
Solicltud

1 1.09 Consulta
2 'l .'t4 Consulta
J 1.14 Consulta
4 1.25 Consulta
5 'l .28 Consulla
6 1.3 Consulta
7 1.42 Consulta
I 1.49 Consulla
o 1.76 Consulta
't0 't.77 Consulta
1',| 1 .93 Consulta
't2 2 Consulta
13 2.06 Consulta
't4 2.13 Consulta
15 Consulta
16 2.42. Consulta
't7 2.46 Consulta
18 3 Consulta
19 3.09 Consulta

Cliente
Tiempo de
Servicio

Solicitud

3.12
21 3.13 Consulta

3.24

3.5 Consulta
3.5

26 3.68
3.75 Consulta

Consulta

4.'16 Consulta
4.33
4.42 Consulta
4.67 Consulla

Consulta
4.84

3.2523
24

28 I s.6,
2e I 3.e8

90 I {.06 | Consulta

124
l25

34
35
36

22
3.25

1.77

37 I- 43e

| -onsutta

20

Consulla
Consulla

Consulta
Consulta

Consulta

Consulta

27

3'lrn

[- crrc,rlt"
Consulta
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Con estos datos, se procedió a realizar la estadística

descriptiva como se muestra en la Tabla 28.

rABLA 28

ESTAD¡SNCA DESCRIPTIVA PARA LOS TIEMPOS DE
SERVICIO PROPORCIONADO POR CONSULTAS

De entre las 100 observaciones tomadas, en 37 de ellas,

los clientes se acercaban a realizar algún tipo de consulta.

El tiempo promedio de servicio por cliente es de

aproximadamente 2.87 minutos. El mínimo tiempo de

servicio proporcionado era de 1.09 minutos y el máximo

tiempo de serv¡c¡o era de 4.89 minutos.

Requerimientos

En la Tabla 29, se presentan los liempos de servicio (en

minutos) en los cuales los clientes llegaban a hacer algún

tipo de requerimiento.

úmero de Casos
iempo Promedio de Servicio
ínimo Tiempo de Servicio

3
2.8
1.0
4.8áximo Tiem de Servicio
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TABLA 29

TIEMPOS DE SERVICIO PROPORCIONADO POR
REQUER!MIENTOS

Tiempo de
Servicio

Sol¡citud

13_31 Requerimiento
71 13.33 Requerimiento
72 13.68 Requerimiento

't4.14 Requerimiento
74 14.51 Requerim¡ento

Requerimiento
'15.18 Requerimiento
15.25 Requer¡miento
15.9 Requerimiento

16.02 Requerim¡ento
16.'19 Requerimiento

8l 16.58 Requerimiento
17.08 Requerimiento
17.36 Requerimiento
17.68 Requerimiento
17 .97 Requerimiento

86 18.82 Requerimiento
'19.55 Requerimiento
19.57 Requer¡m¡ento

89 20.43 Requerimiento
21.07 Requerimiento

Requerimiento
22.O2 Requerimiento
2?.44 Requerimiento
23.0'l Requer¡miento

95 23.37 Requerimiento
23.58 Requerimiento
24.O2 Requerimiento
25_33 Requerimiento
25.57 Requer¡miento
26.5 Requer¡miento

t
a

Cliente
Tlempo de

Serviclo
38 5.55 Requerimiento
39 6.01 Requerimiento
40 6.2 Requerimiento
41 6.68 Requer¡mlento
42 Requer¡miento
43 6.72 Requerim¡ento
44 6.85 Requer¡miento
45 7.13 Requerimiento
46 7 .44 Requerimiento
47 7 .62 Requerim¡ento
48 7.83 Requerim¡ento
49 7.88 Requerimlento
50 Requerimiento
51 8.28 Requerimiento

9.07 Requerimiento
9.47 Requerim¡ento

54 9.53 Requerim¡ento
10.03 Requerim¡ento

56 10.13 Requerim¡ento
57 10.23 Requer¡miento
58 '10.26 Requerimiento
59 10.58 Requer¡miento
60 10.6 Requerimienlo
61 10.65 Requerim¡ento
62 10.74 Requerimiento
63 10.95 Requerimiento
64 1 1.18 Requerimiento
65 11.4 Requerim¡ento
66 11.96 Requerim¡ento
b/ 12.06 Requer¡miento
68 12.48 Requer¡miento
69 I 3.'15 Requerimiento

3
!.

pOu¡

es o

\

§Po

CIB.ÉSPO
L

OL
CIB-ESPOL

T]IB.ESPOL

Solicitud
lcri"nt"

175
I /O
t77
lts
t-7r-

80

87
88

t- eo
91

93
I-- e4

70

14.99

2'1.72

96

97
98
oo

'r oo

aoz
83
84
85



iempo Promedio de Servicio
6

1s.9
5.5ínimo Tiempo de Servicio

áximo Tiem de Servicio 26.

Número de Casos
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Con estos datos, se procedió a real¡zar la estadistica

descriptiva como se muestra en la Tabla 30.

TABLA 30

ESTADíSTICA DESCRIPTIVA PARA LOS TIEMPOS DE
SERVICIO PROPORCIONADO POR REQUERIMIENTOS

De entre las 100 observaciones tomadas, en 63 de ellas,

los clientes se acercaban a realizar algún tipo de

requerimiento con respecto al servicio brindado. El tiempo

promedio de servicio por cliente, en este caso, es de

aproximadamente 13.97 minutos. El mínimo tiempo de

servic¡o era de 5.55 m¡nutos y el máximo tiempo de

servic¡o era de 26.50 m¡nutos.

Cálculos de las medidas de desempeño de colas,

identificación del Modelo de Cola y explicación de

res¿/lados obtenidos óasados en /os dos modelos

utilizados.

4
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Antes de realizar los cálculos de las medidas de

desempeño, es importante aclarar que un sistema de colas

se puede presentar bajo dos condiciones que son: la

Transitoia y la Estable.

La Condición Transitoria se refiere a cuando el sistema

inicia las operaciones; es decir, el estado del sistema

(número de clientes en el sistema), se encuentra afectado

por el estado inicial y por el tiempo que pasó desde su

inicio; mientras que la Condición 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 aclaración, los cálculos mencionados se

plantearán bajo la condición de tipo Estable, en la que la

distibución de probabilidad peffnanece constante a través

del tientpo, haciéndo su análisls más confiable.
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Gálculos de las medidas de desempeño de colas

Las medidas de desempeño dependerán del modelo

utilizado, en forma general, están definidas de la siguiente

manera:

I : Tasa de llegadas de los clientes a/ sisfema

p : Tasa de servicio

L: Número p¡omedio de clientes en e/ sisfema

L4 :Número promedio de clientes que esperan en la cola

W : Tiempo promedio de clientes en el slsfema

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

p : Porcentaje de utilizacion del servidor

A continuac¡ón, se procederá a calcular las medidas de

desempeño mencionadas, tomando en cuenta un Counter

y posteriormente con dos Counters.
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Para los Modelos de Colas se utilizará la siguienté

nomenclatura:

M : Distribución de los tiempos entre arribos

(Distribución Poisson)

M : Diskibución de los tiempos de servicio (Distribución

Exponencial)

S : Número de servidores

oo ' Tipo de cola

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

salir)

Modelol(s=lservidor)

Modelo de ta Cola : MI M/ s: oo , FIFO

En este primer modelo, se quiere calcular las medidas de

desempeño, tomando en cuenta solamente un servidor

(Gounter) dentro del serv¡cio a los clientes.

Según los resultados a los que se llegó anteriormente las

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

son:



l]l

7- I

I t.8
(cliente / minutos)

Medidas de desempeño

I

9.86
(cliente / minutos)

A
= 0.83p L=

p
l-p = 4.99 L = x2 

=4.16q 
tt(tt - 1)

W= I

tt-1 = 59.0-5

W = I 
=49.2O' ¡t(1t - X)

Explicación de resultados

. El porcentaje de utilización del servidor, es del 83%, es

decir, que el 83% del tiempo, el servidor está siendo

utilizado.

o El número promed¡o de clientes en el sistema es 4.99

por minuto.

o El número promedio de clientes en la cola es 4.16 por

min uto.

. El tiempo promedio que gasta un cliente en el sistema

(cola más servidor), es 59.05 minutos.

o El tiempo promedio de espera de un cliente en la cola

es 49.20 m¡nutos.
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Modelo 2(s=2 servidores )

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

En esle segundo modelo, se quiere calcular las medidas

de desempeño, tomando en cuenta dos servidores

(Counters), dentro del servicio a los clientes.

Las tasas de llegada y de servicio no cambian:

).= | lcliente / minut I

r r.fr os) t'= s..ga 
(cliente /

minutos)

Medidas de dasempeño

p ). A
= 0.83 =0.4t I'

lt L',/t

nl.

ty

¡, = P." t)o. 
,n > 

"ctc
= I'"P" 

- =2.07
tt((:-l)t(c- p))

-J. r"*lk,t p''
(c-l)!(r-p)+ = 0.41

li;t'
F, = tw, --0.E L= AW =1.00

Explicación de resulfados

. El porcentaje de utilización del sistema, es del 83%; es

decir, que el 83% del tiempo, el sistema está ocupado.

=w, +l=l

I
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El porcentaje de utilización de cada servidor, es del

41o/oi es decir, que el 41o/o del tiempo, uno de los dos

servidores está ocupado.

El número promedio de clientes en el sistema es 1 por

minuto.

El número promedio de clientes en la cola es 0.17 por

minuto.

El tiempo promedio que gasta un cliente en el sistema

(cola más servidor), es 1 1 .93 minutos.

El tiempo promedio de espera de un cliente en la cola

es 2.07 minutos.

CIB-ESPOL

c

tt--.- 
- -

t'rb ¿¡pOL

CIE-ESPOL

TABLA 3I

CUADRO COMPARATIVO DEL ANÁLISIS TEÓRICO

¿ls P o

+./

it] ¡,SFOL

s

*
c

li

Medidas de
desempeño Opción I (l Counter) Opción 2 (2 Counters)

0.83 0.41

499 1.00

t. 4.16 o.17

,,, 59.05 .l 1.93

W,, 49.20 2.O7

1

Es f' ¿.sPo

slB-EsP
OL

ClB-ESPOL
CIB-ESPOL

C¡B.ESPOL

L
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De acuerdo a la definición del p (coeficiente de utilización

del servidor)

Si p < I ó p : l, entonces el sistema no t¡ene problemas,

Si p > l, entonces el s¡stema "explota" o "colapsa"

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

1, existe un 83% del tiempo total de atención, en que el

Counter está ocupado; mientras, que en la opción 2, este

porcentaje disminuye á un 41o/o. Según la definición

descrita para este parámetro ( p ), la opción I (actual)

"aparentemente" no tendría problemas; pero tomemos en

consideración que: primeramente, es un porcentaje muy

alto que se aproxima a 1, lo que significa que en algún

momento el sistema de atención podría colapsar y

segundo, que en el momento del levantamiento de la

información para el análisis de este' proceso, se evidenció

que el t¡empo de espera y de servicio que se daban eran

muy allos.
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Según los resultados obtenidos en el estudio teórico-

matemático, se recomendaría la opción 2, ya que las

medidas de desempeño son más eficientes.

Estudio basado en Simulación

La simulación consiste en imitar el desempeño de un sistema

real, usando distribuciones de probabilidad para generar

aleator¡amente los distintos eventos que ocurren en el

sistema; luego de lo cual se realizan corridas del sistema

simulado para obtener observaciones estadísticas del

desempeño del sistema como resultado de los diferenles

evenlos generados aleatoriamente.

Los bloques básicos para la construcción de un modelo para

una simulación son los estados y evenlos posibles, un reloj

simulador para reg¡strar el paso del tiempo (simulado), un

mecanismo para generar aleatoriamenle los distintos tipos de

eventos y un mecanismo para después generar las

transiciones de los estados.
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Antes de pasar a explicar las etapas en las que se desarrolla

la simulación, es importante conocer una breve definición de

esla herram¡enla-

Definición de Simulación

"Es una tácnlca numérlca para reallzar experlmentos en

una computadora digital. Estos experimentos involucran

clertos tipos de modelos matemáticos y lógicos, que

describen el comportamiento de sistemas de negocios,

económicos, sociales, biológicos, fís¡cos o químicos a

través de largos períodos de tiempo" ( r ).

Este estudio nos permite describir el comportamiento del

sistema de atención al cliente con uno, dos o más módulos de

atención.

El diseño para este esludio implica lrabajar conjuntamente con

las áreas de Sistemas y O & M.

( 1 
) Definición dáda por H. Maisel y G. Gragnoli
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A continuación se presenta las etapas a considerar en el

desarrollo del modelo de Simulación.

Etapas del estudio de Simulación

7. Formulacl6n del problema

Esta etapa comprende la lógica empleada

planteamiento del problema y su respectiva mejora.

Para poder entender mejor el proceso de atención

personalizada que brinda la empresa, a continuación se

presenta en un gráfico el proceso actual y el propuesto para

una atención más eficiente.

Sistema Actual

en el

Clientes
servidos

Clientes
que arriban

Clientes no
servidos

_->
M0DI]I,() A

Figura 3.1 Sistema Actual de la Atención Personalizada
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Figura 3.2 Sistema Propuesto para la Atención Personalizada

En el sistema actual, los clientes arriban a la empresa a

solicitar alguna consulta o requerim¡ento del servic¡o. Estos

cl¡entes entran al s¡stema y se unen a la cola. En

determinado momento, el Auxiliar de Servicios al Cliente

(Counter) selecciona una persona de la cola, parc

proporc¡onarle el servicio que solicita, después de lo cual el

clienle se relira de la empresa. Cabe indicar que en este

caso, existen clientes que se ret¡ran de la empresa sin ser

servidos, especialmente an le últime 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 ProDuesto
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Para este sistema se propone un segundo módulo de

atención, el cual pueda ser habilitado de acuerdo a la

demanda de clientes que solicitan alguna consulta o

requerimiento, especialmente en los días pico; es decir, que

el Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter) permanente, que

está en el Módulo A, sea el que indique al Jefe de Servicios

al Cliente la necesidad de habilitar el Módulo B. De esta

manera se evitará que los clientes se retiren de la empresa

sin ser atendidos.

2. Recoger datos de variables

Esta información corresponde básicamente a la recolección

de la información 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 continuación se presentan las variables del modelo:
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a. Tiempos entre llegadas de clientes (generados

aleatoriamente)

b. Cantidad de módulos

c. Tipo de solicitud ( consulta , requerimiento )

d. Tiempo de servicio a los clientes ( dependiendo del tipo

de solicitud ).

3. Construir el programa (Esta fase es netamente

deearrcllada por el Programador)

Este programa fue construído bajo el lenguaje de

programación de Visual Basic 6.0, (Ver Apéndice J).

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

Programador, la siguiente información:

. El tiempo promedio entre llegadas de los clientes sigue

una distribución poisson, con una media de I 'l ,86

minulos.

. El 63% de los clienles se acercaron a solicitar

requerinrientos.

. El 37% de los clientes se acercaron a solicitar consultas.
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El tiempo promedio de servicio, cuando es una consulta

sigue una distribución exponencial, con una media de

2.87 minutos.

El tiempo promedio de servicio, cuando es un

reguerimiento sigue una distribución exponencial, con

una media de 13.97 minutos.

La simulación se la hará con 1 y 2 módulos de atención.

1. Reatizar conldas 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 información recabada. En las Tablas 32 y 33,

se muestra el simulador que t¡ene habilitado uno y dos

módulos de atención respectivamente.
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TABLA 32

SIMULADOR CON 1 MÓDULO HABILITADO PARA LA
ATENGIÓN A LOS CLIENTES
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TABLA 33

SIMULADOR CON 2 MÓDULOS HABILITADOS PARA LA
ATENCIÓN A LOS CLIENTES
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5. Anallzar 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 eslá habilitado el primer

módulo; mientras qué en la Tabla 35 se muestran las

corridas cuando están habilitados los dos módulos de

atención.

TABLA 34

CORRIDAS DEL SIMULADOR PARA EL PRIMER MÓDULO DE
ATENCION

MODULO I
#rE

CORRDAS

#oE
CLIENTES

ATEIüIDOS

#oE
CLIET.ITE
EN GOLA

TPO.
PROMEDIO

EN COLA

TPO
PFTOM EDIO EN
E- SISTEUA

1

2
3
4
5
6
7
I
9
to
11
12
13
14
l5
l6
17
't8
19
20

4',|.

43
37
4a
40
45
44
3A
44
3a
43
43
40
34
40
40
36

39
45

22
21
20
26
't9
27

'17

22
12
19
22
22
5

20
14
13
22
2A

1A
2',i
19
17
't6
19
18
20
16
20
't6
18
't8
13
20
20
23
20
18
20

22
27
27
22
23
37
23
18
29
13
21
26
24
9
26
22
18
16
37
25
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TABLA 35

CORRIDAS DEL SIMULADOR PARA LOS DOS MÓDULOS DE
ATENCION

MODULO 2

#tE
CORÍüDAS

* E CLIB{TES
ATEI.dDOS

(Mr)

# E CLIANTES

ATEiDMS
(2)

#DE
CLIENfES
EN COLA

TPO.

PRO EIIO
B{ COLA

TIEiI PO
PROfiI EIIO EN

E- SISIEITIA

1

2
3
4
5
6
7
I
9

10
11

12

l3
14
15

l6
17
l8
t9
20

22

17

20
17
22
22
17

23
24
2A

18
23
26
27
23
20
21

19

31

25

15

24
23
17
17

25
28
19

18

16

24
2Q

25
15

?0
20
25
15

12

24

0

1

1

0
1

2
1

0
1

1

1

0
1

1

0

?

2

0

4
2

0
1

3.5
3
0
2
2
1

2

0

1

2

1

0
1.5
4

4

4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4

De acuerdo a las 20 corridas realizadas, a continuación se

determinan los promedios de los diferentes parámetros para

ambos casos (Módulos I y 2):



Módulo 1:

Número promedio de clientes atendidos:

Número promedio de clientes en cola:

Tiempo promed¡o en cola:

Tiempo promedio en el sistema:

Módulo 2:

Número promedio de clientes atendidos

en el módulo 1:

Número promedio de clientes atendidos

en el módulo 2:

Número promedio de cl¡entes en cola:

Tiempo promedio en cola:

Tiempo promedio en el sistema:

146

41 clientes

20 clientes

19 minutos

22 clientes

20 clientes

1 cliente

2 minutos

4 minulos

Conclusión del Estudio de Colas v de la S¡mulac¡ón

o De acuerdo a los estudios realizados, es necesario que en

los dÍas de mayor afluencia de clientes; es dec¡r, durante la

últinra y primera semana de cada mes, se habilite un

segundo módulo de atención.

23 minutos
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u No es necesaria la contratación de una nueva persona

para que ocupe la función de un nuevo Counter; sino,

utilizar el mismo personal de este departamento que puede

ser el de la atención telefónica, que permita minimizar las

posibilidades de que el sistema colapse; debido a que son

solamente por períodos, en los cuales existe mayor

afluencia de clientes que se dirigen al área de Servicios al

Cliente.

o De acuerdo a las corridas realizadas en la simulación,

tanto en la situación de que se tenga un módulo de

atención como la de dos módulos, podemos darnos cuenta

de que al tener un segundo módulo de atención, el servicio

de atención que se brinda a los clientes es mucho más ág¡l

y eficiente, que para cuando se tiene un solo módulo.

También podemos ver que los parámetros de las corridas

realizadas presentan valores coherentes en cada una de

ellas.
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Para poder ejecutar esta meiora se realiza¡á la:

1. Compra de un escritorio, de una silla y ta actualización

de un computador.

Conforme a las conclusiones llegadas, la mejora definitiva

cons¡ste en:

MEJORA DEF'N]TIVA

Habilitar un segundo módulo de atención durante el

periodo de mayor demanda de clientes, en el cual atienda

uno de los Auxiliares de Sen¿ícios al Cliente que están

brindando la atenclón telefónlca intemamente.

Cabe aclarar que esta decisión por la que se opta, no debilita

la atención telefónica, ya que como vemos en el organigrama

del Area de Servicios al Cl¡ente, ex¡sten ocho Auxiliares de

Servicios al Cliente (contando con el Auxiliar que apoya en el

horario diferido y con el Counter), de los cuales podrla salir

uno de ellos, y en el momento de que salga para la atención

personalizada, el Coordinador de Servicios al Cliente apoyarf a

desde su escritorio las llamadas que ingresan.
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La compra del escritorio y de la silla, servirá para que el

segundo Counter, pueda realizar su lrabajo normalmente.

En lo que respecta a la actualización del computador, cabe

aclarar que en el área de Sistemas existe un computador,

con las siguientes características:

Modelo: COMPAO Presario 525

Procesador 486 de 100 Mhz velocidad y 8 MB de RAM

Disco duro: 1.2 MB

Según estas características, se observó que se le debe

hacer una actualización, ya que no tiene las requeridas

para ofrecer un servicio rápido y eficiente; este computador

se lo utilizará para el área de Servicios al Cliente (atención

personalizada), por encontrarse en perfectas condiciones

físicas.

Para Ia actualización y la compra respectiva de estos

equipos, se habló con el Gerente Administrativo y el

Gerente General, los cuales procedieron a aprobar la

misma.
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INVERSIóN NECESARIA

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

totales que tienen los equipos y la actualización del

computador, respect¡vamente.

TABLA 36

COMPRA DE ñNUEBLES DE OFICINA

ClB-ESPOL

Es Fo

Concepto Costo unitario ($)

Escritorio 1 150.00

,| 35.00

TOTAL $ 185.00

TABLA 37

Cantidad Descripción Costo Total ($)

1

Clon 950 MHZ Procesador
INTEL CELERON 950 MHZ

262.O0

Memoria RAM 128 MHZ PC
133

DISKETTE DRIVE 1.44 MB
(s.5) ALPS

CASE ATX MINITORRE

*

LllB-ESPU'

I

¡. 
',.

;-

l,\

*

s:.i
C1B-U.,"' ''

CIb.ESPOL

('ib-osPOt_

!t-

?

HABILITACTÓN (ACTUALIZAC|ÓN) DE UN COMPUTADOR

Cantidad

Silla ergonómica
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En cuanto a la actualización del computador, se hizo un

convenio con ELECTROLÓG|CA (Empresa que da

mantenimiento a equipos de cómputo) para actualizar el

equipo, y se llegó 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 módulo de atención (escritorio, silla y computador), es

necesario aclarar que el área de la empresa en donde se da la

atención personalizada a los clientes, es lo sulicientemente

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 Servrcíos al Cliente

La capacitación tiene la finalidad de reforzar los conceptos o

las nociones de las relaciones humanas que deben tener los
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Auxiliares de Servicios al Cliente, los cuales puedan brindar

una mejor Calidad de Servicio. Para la ejecución de la

capaciticación, se habló con el Gerente General, el cual

procedió a aprobar dicha solicitud.

]NVERSIÓN NECESARIA

En la Tabla 38, se presenta los costos en que se incurren para

dar la capacitación al personal de Servicios al Cliente; cabe

indicar que para el lnstructor no hay un costo, debido a que

éste presla sus servicios a una empresa del mismo grupo a la

cual pertenece Visión TV y los honorarios pagados por su

serv¡cio son cargados a la cuenta gastos de la empresa

principal del grupo.

TABLA 38

CAPACITAC!ÓN AL PERSONAL DE SERVICIOS AL CLIENTE
(CALIDAD DE SERVTCIO)

Concepto Ca ntlda d c.u. ($) c.r.($)
Salon Versalles I

Pápelógrafos
1 35,OO

o,oo
35, OO

1 o,oo
P izerras
Block/ Láp¡ces

1

13
o,oo o,oo
o,oo o,oo

Coffee Break 13 5, OO 65,OO
SUBTOTAL US$ 100,00
12 YO IMPUESIO 12,OO

TOTAL US$ 1 12,OO
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CAUSA PRINCIPAL 3

Existe un desconocimiento de las necesidades del Cliente,

MEJORA DEFINITIVA

1. Realizar el seguimiento o medición de la atenclón

personalizada a los clientes

Esta mejora cons¡ste en realizar encuestas del servicio de

atención a los clientes, que pueden ser personales como

telefónicas cada mes, para conocer sus necesidades y de esta

manera realizar un seguimiento de la atención brindada.

INVERSIÓN NECESARIA

No se necesita dinero, sólo es necesario conformar un grupo

de trabajo entre el departamento de Servicios al Cliente y

Mercadeo, con el propósito de elaborar las encuestas

relacionadas con el servicio de atención (Ver Apéndice K) y

encuestar mensualmente a los clientes.

CAUSA PRINCIPAL ¿I Y 5

Existe una impresora obsoleta y no hay un teléfono con línea

interna, en el área de la alención personalizada.
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MEJORA DEFINIT]VA

2. Compre de una impresora matricial y de un leléfono

La impresora ayudará 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 Recepción (ordenes de servicios).

En lo que respecta a la compra del teléfono, ayudará para que

el Auxiliar de Servicios al Cliente (Counter) no se tenga que

levantar mientras está atendiendo a algún cliente, para

solicitar algo o comunicar alguna novedad al Jefe de Servicios

al Cliente. Cabe recalcar este teléfono tendrá sólo línea

interna.

Para la compra de estos equipos, se habló con el Gerente

Administrativo y Gerente General, los cuales procedieron a

aprobar la misma.

INVERSIÓN NECESARIA

En la Tabla 39 se muestra los costos un¡tarios y totales que

tienen los equipos de oficina.

?OLIT

o

ClB-ESPOL
o

t54



Concepto Cantidad Costo unitario ($)

Teléfono 1 25.00

lmpresora EPSON FX 880 1 150.00

TOTAL $ 175 00
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TABLA 39

GOMPRA DE EQUIPOS DE OFICINA

CAUSA PRINCIPAL 6

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

la empresa, cuando el cliente tiene algún 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 funcionam¡ento báslco de los equipos (caja

decodificadora, control remoto) por parte del

departamento Técnico, y;
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2. Crea¡ una política 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 determinó que el número

máximo de controles remolos que debla tener el Counler en

su escritorio semanalmente era de 1 0 controles, debido a la

tendencia durante este período que se habfa ven¡do dando en

las solicitudes de los controles por parte de los clienles.

INVERSION NECESARIA

1. No se necesita dinero, sólo es necesario que el Técnico

imparta conocimientos básicos acerca del manejo de los

equipos, al personal de Servicios al Cliente.

2. No se necesita dinero, sólo es necesario que el

departamenlo de O&M modifique el Manual de Polfticas y

Procedimientos del proceso de Atención Personalizada

(Ver Apéndice F).
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CAUSA PRINCIPAL 7

El Counter tiene que dirigirse necesariamente al Area de

Sistemas, para poder enviar el refresh (impulso de señal a los

equipos del servicio) al cliente que lo solicite.

MEJORA DEFINITIVA

La mejora par este problema consiste en:

l. Aprovechar el sistema, mediante la creación de una

opción llamada "Refresh" en la pantalla principal de

Atención a Clientes, que le permita al Auxiliar de

Servicios a! Cliente poder enviar el refresh o apertura

de equipos, sin que tenga que levantarse y dírigirse al

área de Sístemas para de ahl enviarlo.

Para mejorar los sistemas, ya sea creando o modificando

alguna opción, transacción o un programa; es necesario

trabajar conjuntamente con el Usuario, Programador de

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

las partes interesadas esten de acuerdo con la aplicación que

se realice.
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CIB-ESPOL

La metodologfa general a seguir para la mejora del sistema,

es la siguiente:

1. Reunión de Asistente de O & M y Programador de

Sistemas.- con el objeto de que el Asistente de O & M

conozca, consultándole al Programador, s¡ el sistema

permite crear los campos intereeadoe.

2. Análisis de causas por parte del programador y 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 lim¡tada, etc.

3. Diseño de transacciones/ pantallas y especificaciones.-

consiste en diseñar en excel, por parte de O & M, las

lransacciones o pantallas que se quiere obtener con los

campos indicados por el usuario dando a conocer también

el significado o la función de cada campo de la

transacción o pantalla (especilicaciones).

CIB.ESPUI.,
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Para este caso se conformó un grupo de trabajo entre el

Asistente de O&M y el Programador de Sistemas.
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4. Requerimiento al Programador (Sistemas).- consiste en

enviar al programador, la orden del requerimiento iunto con

el diseño y las especificaciones de las pantallas.

5. Desarrollo del programa u opciones en el slstema.-

consiste en el desarrollo del requerimiento del programa o

la opción a ejecutar, por parte del Programador.

6. Pruebas e implantación.- luego de desarrollado el

requerimiento por el Programador, el Asistente de O & M

realiza las pruebas necesarias para verif¡car su aplicación

y finalmente el Programador lo implementa en el sistema.

7. Manual del Usuario.- consiste en la elaboración de un

manual para el usuario para un mejor entendimiento por

parte de los usuarios de la aplicación desarrollada.

ANÁLISIS

A continuación, se presenta cada uno de los pasos indicados

anteriormente para la creación de la opción requerida en el

sistema, necesaria para una ágil y eficiente atención.

1. Reunión dél Asistente de O & M y Programador de

Sistemas.- El Asistente de O & M indica al Programador la
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opción que debe tener la transacción o pantalla principal

para esta aplicación, y a la vez el Programador indica su

aprobación para crear dicha aplicac¡ón.

2. Análisis de causas por parte del Programador y O &

M.- este paso no se lo considera, porque no existen

problemas en cuanlo a la capacidad del sistema para la

creación de esta opción.

3. Diseño de pantalla y especlficación.- en este paso el

Asistente de O&M realiza el diseño en excel de la pantalla

o transacción principal que va a obtener la opción

requerida y la especificación respectiva de la misma a

desarrollar. A continuación se presenla la pantalla principal

diseñada con su respectiva especificación. (En el diseño

de la pantalla en excel, se puede ver la opción de Refresh

propuesta, de color azul).
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PANTALLA DISEÑAOA CON LA OPCION DE REFRESII QUE SE REQUIERE
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4. Requerimiento a Sistemas.- en este paso el Asistente de

O&M envfa el diseño y la especificación de la pantalla

principal con la opción requerida al Programador, junto con

el formulario "Requerimiento a Sistemas" (Ver Apéndice L),

para dejar constancia de dicha solicitud.

5. Creación de la opción a ejecutar.- este paso lo realiza el

Programador, según la especificación requerida. A

continuación se presentan la pantalla principal con la

opción de "Refresh" .
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PANTALLA MEJORADA EN EL SISTEMA

6. Realización de pruebas e implantación.- este paso lo

realizan iuntamenle el Asistente de O&Nrt, el Programador y

usuario involucrado. Al realizar las pruebas con la opción

creada llamada Refresh, se comprobó efectivamente la

validez de la misma, luego de lo cual se procederá a su

implantación en los computadores de los Auxiliares de

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

O&hL Por lo sencillo de su aplicación, no fue necesar¡o la

elaboración de un Manual para los usuar¡os.

INVERSIóN NECESARIA

No se necesita dinero, sólo es necesario conformar un grupo

de trabajo entre las áreas de O&M y Sistemas para realizar el

estudio y su respectiva implantación.

CAUSA PRINC]PAL 8

Atención al Cliente es desorganizada.

MEJORAS TENTATIVAS

Para esta mejora hubo dos alternativas:

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

2. Delegar al Guardia de seguridad que controle los

turnos de los clientes

Por decisión de la Gerencia General se optó por la segunda

alternativa, debido a la siguiente razón:
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Está claro que la función principal de los guardias es

salvaguardar la seguridad de la empresa; sin embargo, por la

opción de tener dos guardias, la Gerencia General con el

respaldo de la Gerencia Administrativa y R.R.H.H., decidió

que un guardia permanezca en la Garita de Seguridad y que

el otro, pueda ingresar al hall de atención para recibir a los

clientes y para controlar los turnos de los mismos. Cabe

aclarar que a los guardias se le dará la capacitación debida,

para que conozca de una mejor forma el trato a los clienles

que solicitan por el servicio.

Es importante aclarar que la primera alternativa no se la

adoptó debido a que la empresa tiene previsto, para mediados

del 2003, rediseñar el hall de atenc¡ón a los clientes y dentro

de este presupuesto está incluido el costo del kit de turno,

debido a la mayor demanda que se tiene proyectada tener

para este año.

Debido a la explicación anterior dada, la mejora defin¡tiva

consiste en:
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MEJORA DEFINITIVA

Delegar al Guardia de seguridad que controle las llegadas

de los c/íentes que soliciten por el servicio.

3.1.2 Proceso de Visitas Técnicas

CAUSA PRINCIPAL,I

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 descartó, por lo que debido al

relevamiento efectuado del proceso de Visitas Técnicas, se

comprobó que no era necesario contratar más personal; sino,

INVERSIÓN NECESARIA

No se necesita dinero, sólo es necesario que el Jefe o el

Coordinador de Servicios al Cliente de una capacitación o

inducción sobre la manera en que el personal de Seguridad

va a ayudar a controlar los turnos de los clienles.
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que era necesario una reorgan¡zación de los grupos de visitas

técnicas.

2. Reorganización de los grupos de visitas técnicas

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

criterios principales:

. La empresa cuenta con 4 vehfculos, de los cuales en 3

vehfculos (Furgonetas Wolskvagen) se movilizan 3

Reparadores; mientras que en un vehículo (Camioneta

pequeña Datsun), se movilizan 2 Reparadores;

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

visitas técnicas

Para una mejor comprensión, a continuación se esguematiza

y se plantea la situación actual y la situación propuesta para la

realización de las visitas técnicas.

Cabe aclarar que para el estudio de esta mejora se conformó

un grupo de traba.io entre el Jefe de Servicios al Cliente/

Supervisor de Campo y el Asistente de O&M.
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ANÁLISIS

Notación:

= Vehículos

= Cantidad de Reparadores que se movilizan

en las furgonetas Wolksvagen

= Cantidad de Reparadores que se movilizan

en la camioneta Datsun

SITUACIÓN ACTUAL

3332

Como se dijo anteriormente, actualmente existen 4 vehículos

(3 furgonetas y 1 camioneta) para cubrir 5 zonas, de las

cuales dos zonas gue están en el sector norte son cubiertas

por 1 solo vehículo, lo que determina que existan visitas

pendientes; por lo tanto, se plantea adquirir 2 vehlculos

(furgonetas), uno en vez de la camioneta, ya que ésta no

ofrece las garantías 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.

3

2
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SITUACIÓN PROPUESTA

Notación:

2 = Cantidad de Reparadores que se movilizan en

las furgonetas

)(

22222

Al conformar los grupos de Reparadores de esta manera, para

realizar las visitas técnicas, se cons¡gue cubrir las 5 zonas

destinadas con 5 vehículos, en los cuales se movilicen sólo 2

Reparadores, de modo que se pueda cubrir dicha cantidad de

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

Al hacer esta reorganización de grupos, nos sobra un

Reparador, el cual por estar entrenado o capacitado por el

Area Técnica, pasará a formar parte de dicha área.

Debido a la explicación anterior dada la mejora definitiva

consiste en:
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MEJORA DEFINITIVA

Reorganizar los grupos de vrsifas técnicas

INVERSIÓN NECESARIA

No se necesita dinero, sólo es necesario conformar un grupo

de trabajo entre el Asistente de O&M y Supervisor de Campo

para realizar la reorganización de grupos.

CAUSA PRINCIPAL 2

El departamento de Reparaciones cuenta con una flota de

vehículos limitada y uno de los vehículos no ofrece las

condiciones físicas y seguras para el traslado de los equipos.

MEJORA DEFINITIVA

L Adquirir 2 vehículos para realizar y cubrir más

eficientemente las visitas técnicas

Esta propuesta se plantea debido a dos criterios principales:

. La flota de vehículos (4) que tiene la empresa actualmente,

. no alcanza a cubr¡r las 5 zonas a recorrer.



. La camioneta no cuenta con las condiciones necesar¡as

para un seguro y adecuado traslado de los equipos (cajas

decodificadoras, antenas, etc.).

Para ejecutar esta mejora se solicitó la aprobación de la

compra de los 2 vehículos al Gerente General, el cual aprobó

la m¡sma.

INVERSIÓN NECESARIA

En la Tabla 40, se presenta el modelo, la cantidad y los costos

de los vehículos que son necesarios, para realizar las visitas

técnicas más ágiles y seguras.

TABLA 40

COMPRA DE VEHíCULOS

Modelo / Marca Cant¡dad Costo un¡tar¡o
($) Costo Total ($)

2 10550,00 2't 100,00

170

Modelo Super Carry
Carga/ marca

Chevrolet
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CAUSA PRINCIPAL 3

No existe una confirmación con el cliente, de las visitas

técnicas a tealizar.

MEJORA DEFINITIVA

l. Diseñar y crear un programa en el sistema de

operaciones del área de Servicios al Cliente, sobre la

confirmación de las v¡s¡tas técnicas

La finalidad principal de diseñar dicho programa está 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 creación del programa se conformó

un grupo de trabalo entre el usuar¡os 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

continuación:
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Reunión de Asistente de O & M y usuario.- El Asistente

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

(Horario Diferido), que es el responsable de la

conf¡rmación de la visita con el cliente, el mismo que le

indica los campos necesarios que debe tener la

transacc¡ón o pantalla para esta aplicación, los cuales son

los siguientes:

. # de Contrato: Número de contralo asignado al cliente

. Nombre del cliente: Nombres y apellidos del cliente

, Zona o aector: La zona o sector en donde está

ubicado el domicilio del cliente

. Teléfono del domicilio y trabajo: El teléfono del

domicilio y kabalo del cliente

. Cita: La fecha "lNlClAL" (No confirmada) en que se va

a ¡ealizar 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 qu¡ere

que se realice la visita técnica.
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2. Reunión 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 aplicación, y a la vez el Programador indica su

aprobación para crear dicha aplicación.

3. Anállsis de causas por parte del Programador y O &

M.- este paso no se lo considera, porque no exislen

problemas en cuanto a la capacidad del sistema para la

creación del programa

4. Diseño de transacciones/ pantallas y especilicaciones.-

en este paso el Asistente de O&M realiza el diseño en

excel de las pantalla o transacciones que va a tener el

programa a desarrollar con sus respectivas

especificaciones. A continuación se presentan las

transacciones o pantallas más importantes, que contiene el

programa, y también las especificaciones respectivas de

las pantallas y el reporte correspondiente.

Pantalla principal del Programa
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ESPECIFICACIONES DEL REPORTE DE VISITAS TÉCNEAS

El Reporte ds V¡sitas Iécn¡cás está compuesto de los sigulentes cámpos

3€clor:

Hora i

Conlrrto:

cllcnle:

Z::oñe:

Dlr.cclón:

Número del sector alignádo e cádá grupo ds RspáGción.

F.ch. on quc se \. e rc.|Éar la ü!¡tE lócnicá á los cll.nt.!.

Le horá especlffcs e la q¡.¡c rl clleñte quiere que sa ltálicé la üslta técnlca.

Núrnero del conlrato dél cllente.

Nombr€s y apell¡do! dcl cllenle do dlcho contralo

Número de senic¡os quc llene el clienta.

.Ana a lá que pérlonece le diracción dond6 se !á he reállzer la üsita tácnicá

La dlrccción .l.l domlclllo donde !6 rc.ll2.rá lá útlla tácnlcr.
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5. Requerimiento al Programador (Sistemas).- en este

paso el Asistente de O&M envfa al Programador el d¡seño

y las especificaciones de las pantallas, para que proceda al

desanollo del programa, junto con el formulario

"Requerimiento a Sistemas" .

6. Desarrollo del programa.- este paso lo realiza el

Programador, según las especificaciones requeridas.

A continuación se presentan algunas pantallas

desarrolladas en el sistema, que se utilizarán para la

confirmación de visitas con los cl¡entes.
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7. Realización de pruebas e implantación.- este paso lo

realizan juntamente el Asistente de O&M, el Programador y

usuario involucrado. Al realiz las pruebas

correspondientes del programa C.P.C. (Centro de

Planificación de Citas), se comprobó la efectividad del

mismo, luego de lo cual se procedió a su implanlación en

el sistema de operaciones.

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

O&M. Para la utilización efectiva del programa C.P.C.

(Centro de Planificación de Citas) por parte de los usuario

involucrados, se procedió a elaborar el Manual del Usuario

correspondiente (Ver Apéndice LL).

INVERSIÓN NECESARIA

No se necesita dinero, sólo 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 implantación .
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CAUSA PRINCIPAL 4

Los Reparadores al real¡zar las visitas técnicas demoran en

ubicar los domicilios de los clientes.

MEJORA DEFIN]TIVA

1. Rediseñar el formulario Acta de entrega y recepción

(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 recepc¡ón (Ver Apéndice E) quo 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

información vital al momento de localizar el domicilio del

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

los teléfonos del cliente, etc.

En el ftilanual de Atenc¡ón Personalizada (Ver Apéndice F), se

puede ver el nuevo diseño de dicho formulario.
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INVERSION NECESARIA

No se necesita dinero, sólo es necesario que el área de O&M

realice el rediseño de dicho formulario.

3.2 Descripción de los procesos mejorados para la Atención

Personalizada a los clientes y para las Visitas Técnicas que

brinda la empresa

La descripción propuesta para las mejoras de los procesos tratados

contienen lo siguiente:

. Datos importantes

. Diseño del mejoramiento del proceso

. Documentos que intervienen en el proceso

. Programas del Sistema que intervienen en el proceso

. Diagramación y medición del proceso con su respectiva

explicación.
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3.2.'l Proceso de Atención Personalizada a los clientes

Datos lmportantes

. Para brindar la atención personalizada a los clientes,

especialmente durante los días picos, que son la última y

primera semana de cada mes, esta área contará con dos

Auxiliares de Servicios al Cliente (Counters), los cuales

puedan agilitar la atención personal¡zada.

3.2.1.1 Diseño del mejoramiento del proceso

Cuando el cliente ingresa a la empresa, el Guardia

de Seguridad lo recibe, saludándolo e indicándole

el turno que le corresponde o la información que

necesite.

I

El diseño para el mejoramiento del proceso de

Atención Personalizada a los clientes, se basará en

plantear las actividades mejoradas.
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2. Cuando el cliente solicita un refresh a los equipos

del servicio, el Counter, lo envia desde su

computador, sin lener que dirigirse al área de

Sistemas, para poder desde ahf enviarlo.

3. Cuando el cliente solicita un cambio del control

remoto, ya sea por avería o por desperfecto en su

funcionamiento, el mismo Counter con la

capacitación técnica recibida, le soluciona dicho

problema.

4. Cuando el cliente solicita que se le envíe una visita

técnica, el Auxiliar de Servicios al Cliente

(Counter) antes de proceder a coordinar la visita

con el cliente, le pregunta cuál es el inconveniente

que tiene; para tratar de solucionarlo, de acuerdo

a la capacitación técnica recibida, evitando de esta

manera enviar una visita por un motivo, que talvez

sea fácil de solucionarlo por el mismo cliente.
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Documentos que intervienen en el proceso

Acta de Entrega y Recepción (Ver Anexo 6 del

Apéndice F), Reporte de Atención Personalizada,

Cambio de Plan, Suspensión Temporal y

Desistimiento.

Programas del Sistema que interv¡enen en el

proceso

Programa de Operaciones: Pantalla 'Consulta de

Clientes" (Ver Anexo 2 del Apéndice F) y Programa

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

3.2.1-Z Diagramación

(Flujogramación)

del proceso mejorado

A continuación se presenta el flujograma mejorado

del proceso mencionado y la explicación del mismo,

para lo cual se identificarán los dos subprocesos

que forman parte del proceso de Atención

Personalizada a los clientes, los que son el de

Consultas y Requerimientos.
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Explicación del flujograma mejorado para el

subproceso de Consultas.

El número de actividades del subproceso mejorado

de Consultas, al igual que el tiempo y la cantidad de

clientes que se acercan a la empresa, son ¡guales

que el del subproceso actual; sin embargo, la

diferencia radica en que, en el subproceso meiorado

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 y,

2. Que el t¡empo de servicio sea más ág¡l y

ef¡ciente y por ende, que la espera de los

clientes sea menor, especialmente en los días

en que hay una mayor cantidad de clientes por

atender, lo cual se lo obtiene, habilitando otro

módulo de atención.

Estos puntos entran a formar parte también para el

subproceso de Requerimientos.
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Fluioqrama meiorado del subproceso de Requerimientos
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Explicación del flujograma mejorado para el

subproceso de Requerimientos.

El número 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 me.iorado de Requerimientos, gue

significa una disminución aproximada de '11

minutos, agil¡tando de esta manera la atención de

los requerimientos que solicitan los clientes, como

son: envío de refresh, cambio de plan, suspensión

temporal, desistimientos, falla operativa de control

remoto y visitas técnicas.

3.2.2 Proceso de Visitas Técnicas

Datos lmportantes

. El departamento de Reparaciones contará con 5 vehlculos

(furgonetas), para cubr¡r las 5 zonas.



En cada vehículo se trasladarán 2 Reparadores (1 Chofer

y 1 Ayudante): es decir, que para realizar las visitas

técnicas se utilizarán 10 Reparadores.

El diseño para el mejoramiento del proceso de Visitas

Técnicas, se basará en plantear las actividades

mejoradas.

1. El Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario Diferido)

planifica y conf¡rma las visitas técnicas a ¡ealizar,

utilizando el programa C.P.C. (Centro de

Planifi cación de Citas).

2. El Coordinador de Reparaciones ya no tiene que

llamar por teléfono al cliente para que éste, le de

las referencias de su domicilio, y a su vez

comunicárselo por la radio al Reparador.

194

3.2.2.1 Diseño del mejoramiento del proceso
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Documentos que intervienen en el proce§o

Acta de Entrega y Recepción (Anexo 1 del Apéndice

G), Reporte de Visitas Técnicas (Ver Anexo 2 del

Apéndice G), "Solicitud diaria de equipos/ materiales',

"Devolución de equipos por fallas", Comprobantes de

egreso de equipos y materiales, Control Diario de

Vehículos y Radios de Comunicación 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 Planificación de Citas (CPC) (Ver

Apéndice LL).

Diagramación

(F lujog ra ma ción)

del proceso meiorado

A continuación se presenta el flujograma mejorado

del proceso mencionado y la explicación del mismo,

identificando los subprocesos: Planificación de la

3.2.2.2
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Visita Técnica, Abastecimiento de Combust¡ble y

Realización de la Visita Técnica.

CIB-ESPOL

Elgiosrama meiorado del suboroceso de Planificación de la visita técnica
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Explicación del flujograma mejorado para el

subproceso de Planificación de la Visita Técnica.

El número de act¡vidades del subproceso mejorado

de Planificación de la visita técnica y las veces en

que se real¡za dicho subproceso, son iguales que el

del subproceso aclual, lo único que cambia es el

tiempo del subproceso mejorado, aumentando en 8

m¡nutos aproximadamente, debido a que en este se

conllrma la vlslta técnlca a reellzer, activldad que es

muy ¡mportante ya que se asegura con el cliente la

visita.
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Fluioqrama meiorado de los subprocesos de Abastecimiento de

combustible v Realización de la Visita Técnica
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REPARADOR
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Explicación del flujograma mejorado para los

subprocesos de Abastecimiento de combustible

y Realización de la Visita Técnica.

Para el subproceso mejorado del Abastecimiento de

combustible el número de actividades es igual que

el del subproceso actual.

Para el subproceso mejorado de la Realización 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 consultó al cliente

en el momento en que solicitó la visita técnica;

evitando con esto, que el Reparador se comunique

permanentemente con el Coordinador de

Reparaciones para que llame al cliente solicitándole

dicha información, disminuyendo el tiempo en

aproximadamente 5 minutos. También el estándar

de visitas aumentó a 2 diarias, debido

princ¡palmente a la más rápida ubicación de los

domicilios de los clientes.
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3.3 Análisis Costo - Beneficio

El Análisis Costo - Beneficio nos permilirá conocer la rentabilidad

que generará la inversión realizada luego de implementadas las

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

3.3.'l Proceso de Atención Personalizada a Clientes

El presupuesto necesario para la inversión de las mejoras

para el proceso de Atención Personalizada a los clientes se lo

presenta en la Tabla 41 .

TABLA 41

INVERSIÓN PARA LAS MEJORAS DEL PROCESO DE
ATENCIÓN PERSONALIZADA A LOS CLIENTES

PROCESO DESCRIPCIÓN TOTAL

Atención Perconalizada a los clientes

185.00

Equipos de of¡c¡na 175.00

Actualización de un compulador 262.00

Capacitación al personal de Serv¡cios al
cliente (Calidad del Serv¡c¡o)

112.OO

Muebles de oficina
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3.3.2 Proceso de Visitas Técnicas

El presupuesto necesario para la inversión 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

DESCRIPCIÓN TOIAL

V¡sitas Técnicas Vehiculos-Modelo Super Carry Carga ( 2 ) 21.100.00

Cabe aclarar gue el costo de las mejoras planteadas, se ha

calculado en dólares americanos, que incluyen el l.V.A. (12

o/ol.

El análisis que se plantea, se basa en los siguientes puntos:

. Conocer el presupuesto total para la inversión de las

nrejoras a los procesos tratados.

En la Tabla 43, se muestra el total del presupuesto para

cada proceso.

PROCESO



2ll

TABLA 43

TNVERSIÓN TOTAL PARA LAS MEJORAS DE LOS PROCESOS

PROCESO ToTAL ( $ )

Atenclón Personalizadá a los claentes 734 00

Vis¡tas Técn¡cas 21 , 100.oo

TOTAL $ 2l,a34.OO

Conocer la cancelación mensual del se¡vicio gue se ha

venido dando luego de implementadas ,as merroras

durante el año 2(n2, de acuerdo a los Reporfes de

lndicadores del área de Sen¡icios a Cliente.

En la Tabla 44, se presenta el número de clientes que

cancelaron el servicio de cable, mensualmente durante el

año 2OO2 con su respectivo porcentaje; y en la Figura 3.3

se muestra el gráfico correspondiente, en donde se

observa la tendencia decreciente de este indicador que se

ha venido dando durante el año 2002 debido a las mejoras

implantadas a los procesos tratados.
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TABLA 44

cANcELAcróru oer sERvrcro DE cABLE DURANTE el año
2002

MES # CLIENTES
g¿" caNceLac¡óN

DEL SERVICIO

Enero ' O2 21 o.30
Febrero ' 02 1a o_ 26
tly'.arzrf, ' 02 15 o.21
Abril ' 02 13 o. 19
Mayo'02 lo
Junio ' 02 11 o. 16
Julio ' 02 I o. 13

Agosto ' O2 10 o.14
Septiembre ' O2 a o.11

Octubre ' 02 7 o. 10
Noüenrbre'02 a o.11
D¡ciembre ' 02 5 o.o7

CANCELACIÓN DEL SERVICIO EN EL AÑO 2OO2

g^ 25
E= 20.sÉ..
-oiñ ro!rf
d9 5
z0

.§"t .& .& .§rt .§a .§a

Mes

Figura 3.3 Cancelación del Servicio de Cable en el año 2002

.& .§a .§f}, .§r .& .§r

s*1+.s'""."10-"§"""."do' 
v'o§ *9f § §

I

o. 14
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Conocer el número de clientes que cancelaron el

servicio de cable en los años 2OO1 y 2OO2,

respectivamente; por mot¡vos relaclonados con tos

procesos de la empresa.

En la Tabla 45 y 46, se presenta la información

correspondiente a los desistimientos del servicio en los

períodos 2001 y 2OO2 respectivamente, con los

correspondientes molivos que generaron tal situación.

Cabe aclarar que esta información 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 AÑO 2OOI

# TOTAL
de

CLIENTES

# Clléntes que
des¡st¡eion
por motlvos

de la atención
del sarvlcio

# cl¡e ntes
que

desidleron
por mol¡vos
de vidtas
técn¡cas

# Clleñtes
que

dedlleron
por mot¡vos
de v¡aies u

otros

# Cllentes que
dedslieron por

motlYos
relacionados

con la empresa

Enero '11 8 4
Febrero 10 1 23
Mazo 21 10 1'l 0 21
Abril 29 11 2

Mayo 26 9 4 22
16 7

26 12 53
30 52

19 29
Octubre 60 28 '10 50

Noüembre 17 29 8 ,t6

Dic¡embre 17

MES

19

27

27
ln

22 8

13.-----lT-

7 1A

26

Septiembre

21

Ii6
f--ú---l------1-

agosto I 60

Junio

---Jdi-o
34---T--

54
54
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TABLA 46

DESISTIMIENÍOS DEL SERVICIO DE CABLE CON SUS
RESPECTIVOS MOTIVOS DURANTE EL AÑO 2OO2

Conocer el número de clientes que NO cancelaron el

servicio en el 2002 con ,especfo al 2001,

obteniéndolos mediante la diferencia entre los clienfes

que cancelaron el servicio en el periodo del 2(n1 y del

2002; tomando en cuenta a los clientes que desist¡eron

sólo por motivos relacionados con los procesos de la

empresa.

MES
# TOTAL

de
CLIENTES

# Clientes que
cancela ron
por motlvos

de la ate nción
del servlclo

# Clientes
que

cancelaron
por motivos

de vldtas
tácnlcas

# Clientes
que

cancelaron
por motivos
de viaJes u

otros

# Cllentes que
deds{ieron por

motivos
relacionados

con la empresa

Enero 6 8 7 14
Febrero 5 8 t3
Mazo 3 5 I

0

Mayo
Junio 3 l0
Julio 9 3 4 7

10 4 4 2

Septiembre 5
Octubre 3 0 7

Noüembre 2 5

Dic¡embre 2 3

[-Ásosto

Abril

!

f8
[3

1 7
'I 2

T-............=-____.-3- l3F
t----- 3-
l4

lzi
lt8I- is-
I 13
I 10

I rr

f8
7

8

fs7----1-
l3
t
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En la Tabla 47, se presenta el número de clientes que no

desistieron del servicio en el año 2002 en comparación con

el año 2001. Cabe aclarar que si no se implantaban las

mejoras en el año 2OOZ a los procesos estudiados, la

tendencia de los cl¡entes que cancelaban el servicio de

cable hubiése seguido creciendo durante este año. Debido

a la implantación de las mejoras se logró "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 AÑO
2002

PERíODO

CLIENTES QUE
CANCELARON EL

SERV|CtO

CLIENTES AUE NO
CANCELARON EL

SERVICTO
2001 2002

Enero 19 14 5

Febrero 23 13 10

Matzo 21 I l3

Abril 27 13 11

Mayo 22 7 l5
Junio 27 10 1f

53 7 ¡16

Agosto 52 I 41

Sept¡embre 48 5 43

Octubre 50 7 43

Noüenrbre 46 7 39

Diciembre 47 3 44

Cottocer el número de clientes por planes de

programación, que NO cancelaron el seruic¡o de cable;

y también, lo que la empresa dejó de perder

anuelmante en velor monetario (dólares), durante el

perlodo del 2OO2.

Jul¡o
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Luego de conocer el número de clientes que NO

desistieron mensualmente durante el año 2002; en la Tabla

48 se muestra dicha cantidad mensual de clientes,

clasificándola de acuerdo a los paquetes o planes de

programación. Mientras que en la Tabla 49, se presenta la

facturación mensual y anual generada por la permanencia

de dichos clientes con el servicio de cable. Cabe aclarar

que para obtener la facturación anual que la empresa

percibió cada mes, por los clientes que NO desistieron del

servicio, el valor de la facturación mensual se lo multiplicó

o proyectó hasta el mes de diciembre del 2002; es decir,

que la facturación mensual para el mes de enero se la

multiplicó por 't 2, la de febrero por 1 1 , la de marzo por 10 y

así susces¡vamente, hasta llegar al mes de diciembre del

2OO2, en la que la facturación anual es igual a la

facturación mensual; este enfoque se lo utilizó, debido a

que éstos clientes van a generar una facturación mensual

para el resto de los meses del año considerado.
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TABLA 48

NUMERO DE CLIENTES POR PAQUETES O PLANES DE
PROGRAMACIÓN OUE NO CANCELARON EL SERVICIO

DURANTE EL 2OO2

ENERO

PrograrrEc¡ón cl¡ente3
3

S.P I

0
1

TOTA- 5

AT'RIL

Progrrillclón
No- de

cl¡entr3

SP 6
1

TOTI 14

JULIO
Paqrrol€a de No. de

cl¡ente3
1()

S,P
21

1

TOTA. 46

OCTUBRE

PrograrrÉc¡ón
No. de

cl¡entes
15

SP 14
12
2

TOTA. 43

FEBRERO
Paqu6lo! do

Prog r.fIÉclón
No. d.

cllentes
2

SP 5
1

2

TOTAL lo

Paquéle3 de
Progár¡Ec¡ón

5
LP 7

I

2

TOTAI- 15

AGOSTO
Pequeter de No. de

cllcnte.
S,P,P 22
5,P

16
2

TOTA- 4

NOVIEMBRE
P¡queles dé

PrograrEclól¡ clLente3
t3

S,P 7
ii
s

T OTIIL

MARZO
Paquele! de

Progra?Yaclón
No. de

cl¡onter
6

23P.

-EF'
I

IOTA. l3

JUNIO
Paqúete3 de

ProgranDclóñ
No. de

cllenle3

SP 3
7

TOTI l7

SEPTIEMBRE
Prquete3 de

1A

s.P 11
a
6

TOTA- 43

DICIEMBRE
Prquetes de

PrograrrEc¡ón

SP

TOTI

No. de
cl¡ente3

l

S,P,P

I ¡o- ¿.
lcl¡enre¡
l1
I 17
t22
1-------P.

I41
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TABLA 49

FACTURACION MENSUAL Y ANUAL GENERADA POR LOS
CLIENTES QUE NO CANCELARON EL SERVICIO EN EL 2OO2

ENERO

(at tB) fA'al
21 3

2121 1

r6
12 12

I[E¡9UALI rot
1260

IEBRERO

tAl tBt l^'Bl
2á 2 ,18

21 5 105

I
21

(xErsuAf) Itt
2123

IJIARZO

t^'Bl
21 6
21 2 42
!6
l2 12

(ME¡SU^Ll 242

2620

!ARIL

t.l lA'Bl
6

21 6 126
1

12 1 12

0¡ElsuAl) 2!5

2682

MAYO

(A' (.) (A'Bt
21 120

21

16 1 t6
2 21

0llE¡suaLl
2¡56

JUNIO

(A' (Bt (^'8'

SP
112
12

2311

JULIO

t^) (81

10

IA'BI
21 2.10

21 294
t6 21 336
12 1 12

(tlErasu^rl 332

5292

aGosfo

t^t ÍE' lA'§)

SF
71 » 524
2l 4 8¡

l6 2.Á
12 2 24

t!2
1,{60

SEPTIE ARE

t^t t8l lA'B'
21 l3 132

21 11 231
t6 6 12é
17 6 12

0rExSuAL) L3
3,(52

OCIUBñE NOVIEMBRE DICIEMBRE

t^t (Bt IA'Bl
--3?. 24

21 35¡
16 22
12 12

at7

817

t^l tBl l^'Bl
21
21

16 12 tg2-----z-

(Bt (^'Bl

SP 2l
l3 3r2

16 fl 1¿6
17

1{62

TOTAL

t^t lÉt

l!l

21 3
6121 14----?¡-

l16 lr|--r'-rr

,5
t1§f

I ,610
I rro
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De acuerdo a este análisis, tenemos que los beneficios

obtenidos durante el año 2002 es la suma de la facturación

mensual, como se muestra en la Tabla 50.

TABLA 50

FACTURACIÓI.ITOTNU ANUAL GENERADA EN EL 2OO2

MES
FACTURACIÓN ANUAL

($)

ENERO 12AO

FE BRE RO 2123

2620

AB RIL 2682

MAYO 2456

JUNIO 2317

JULIO 5292

AGOSTO 4460

SEPTIEMARE 3452

OCTUBRE 26'10

NOVIE M BRE

DICIE M BRE 417

TOTAL $

MARZO

1462

31551
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Verificar mediante la relación Cosfo - Beneficio, la

rentabilidad de la inversión realizada para la melora de

los procesos tratados.

Mediante la relación Costo - Beneficio se verificará que los

beneficios obtenidos mediante la facturación anual del

2OO2 por el servicio de cable, generada por los cl¡entes

que NO cancelaron el servicio, sean superiores a la

inversión realizada en los procesos tratados. La sumatoria

de los beneficios está compuesta por la suma de la

facturación anual de los meses del 2002; mientras que la

sumatoria de la inversión, está compuesta por el total del

presupuesto para la inversión de las mejoras a los

procesos estudiados.

X Beneficios

Relación Costo - Beneficio =

I lnversión

Relación Costo - Beneficio =
( $3r55r )

( $2 rfr4 )

Relación Costo - Beneficio = 1.44
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Ya que la relación 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 inversión realizada para

las mismas; es decir, que por cada dólar invertido en las

mejoras a los procesos se obtuvo $ 1.44 de ingresos en

la empresa por concepto de la facturación mensual por el

servicio de cable, durante el año 2002.

3.4 Diseño del Plan para los procesos a tratar

El diseño del plan para realizar la implantación de las mejoras a los

procesos a tratar, se basará fundamentalmente en los siguientes

puntos principales:

. Recursos

. Roles del personal (Descripción de funciones)

. Optimización o mejora del sistema (Software)

. Modificación de las politicas y procedimientos

. Resultados esperados

. Diagrama de Gantt
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3.4.1 Recursos

Para el proceso de Atención Personalizada a ,os Crienfes,

los recursos con los que se contará para implantar las

mejoras, son los siguientes:

Recurso humano

o Uno de los Guardias de Seguridad, que se localizará a la

entrada principal de la empresa.

o Un segundo Auxiliar de Servicios al Cliente, el cual se

encuentra brindando la atención telefónica en la parte

interna de dicho departamento, que pasará a tener la

función de un Counter.

Recursos físlcos

o Un teléfono (con línea interna), el que se localizará en el

escrilorio del Auxiliar de Servicios al Cliente (Counte0

permanente, de modo que pueda comunicar al Jefe de

Servicios al Cliente, en caso de ser necesario, la

necesidad de habilitar el otro módulo de atenc¡ón,

especialmente si hay mucha demanda de clientes por

atender; o también, indicarle las novedades que pudieren

ocurrir en el transcurso del dia.
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o Una impresora matricial, la que se localizará en el puesto

del Auxiliar de Servicios al Cliente permanente.

o El escritorio, la silla y el computador, los que se localizarán

en el nuevo módulo de atención, que estará junto al otro

módulo.

Recursos tecnológicos

o El programa Centro de Planificación de Cltas (C.P.C.), al

igual que la opción del Refresh, lo tendrán instalados en su

computador todo el personal del área de Servicios al

Cliente, debido a que todos los Auxiliares (personales

como telefónicos) pueden receptar algún requerimiento de

visita técnica, asi como de envío de señal.

Para el proceso de Vrcr'tas Técnlcas, los recursos con los que

se contará para implanlar las mejoras, son los siguientes:

Recurso humano

o El Auxiliar de Servicios al Cliente del horario diferido.

o El mismo personal de Reparaciones; pero, reorganizados

en grupos de dos, de tal manera que abastezcan de una

manera ef¡ciente las rulas a cubrir.
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Recurso f[sico

o Dos vehiculos (furgonetas) que cumplen con las

necesidades físicas, de seguridad, y otros aspectos

importantes para el transporte de los equipos; los que

permitirán cubrir de una forma más segura y eficiente las

zonas en donde viven los clientes que demandan por el

servrcto.

Recursos tecnológicos

o En este proceso también se util¡za el programa Cenlro de

Planificación de Citas (C.P.C.), que servirá para que el

Auxiliar de Servicios al Cliente (horario diferido) confirme

las visitas técnicas con los cl¡entes que las solicitan.

3.4.2 Roles del personal (Descrlpción de funciones)

Las funciones principales que desempeñará el personal

involucrado en los procesos que se han mejorado son:

JIB-ESPOL

CIB-ESPOL

§ L
CIB.ESPOL

C'IB EsPo¿

o Proceso de Atención Personalizada a Clientes
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En la Tabla 51, se presentan los nuevos responsables con

sus respectivas funciones a desempeñar para brindar la

atención personalizada.

TABLA 5I

DESCRIPCIÓN DE LA FUNCIÓN DEL NUEVO PERSONAL
QUE BRINDA LA ATENCIÓN PERSONALIZADA

o Proceso de Visitas Técnicas

En la Tabla 52, se presentan los nuevos responsables con

sus respectivas funciones a desempeñar para brindar las

visitas técnicas.

Cargo Función

Guardia de
Seguridad

Recibir a los clientes que ingresan a la
empresa dándoles la información 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, brindándoles la
información que necesiten y solucionándoles

si es posible el problema que presenten.



Cargo Función

Auxiliar de Servicios
al Cliente (Horario

diferido)

Reparadores
Realizar ágil y eficientemente las

reparaciones, traslados y retiro de equipos,
que solicitan los clientes.
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TABLA 52

DESCRIPCIÓN DE LA FUNCIÓN DEL NUEVO PERSONAL
INVOLUCRADO EN LAS VTSITAS TÉCNICAS

3.4.3 Optimizaclón del sistema (Software)

La optimización del sistema de servicios al cliente consiste en

las mejoras realizadas al mismo, para gue el trabajo de los

Auxiliares de Servicios al Ciente sea más ágil y eficiente.

Receplar las solicitudes telefónicas de los
clientes y llamar por teléfono para confirmar

las visitas técnicas solicitadas.

Para el proceso de Atención Personalizada al Cliente, la

mejora del sistema consistirá en la creación de la opción del

Refresh en el sislema, que permitará al Auxiliar de Servicios al

Cliente enviar desde su computador el refresh que como se

dijo anteriormente es el impulso de señal que se envfa 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

consistirá en la creación del programa "Centro de Planificación

de Citas" (C.P.C.), que permitirá al Auxiliar de Servicios al

Cliente (Horario Diferido) confirmar las visitas técnicas a

realizarse.

Modificación de las politicas y procedimientos

Mediante la modificación de los manuales, se actualizarán las

pollticas y proced¡m¡entos de los procesos de Atención

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 gula de consultas para

real¡zar más eficientemente su trabajo. El Manual del Usuario

del C.P.C. (Centro de Planificación de Citas) (Ver Apéndice

LL) se elaborará pa'a que los usuarios involucrados en la

planificación y confirmación de las visitas técn¡cas, conozcan

la manera de utilizar el programa.
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3.4.6 Diagrama de Gantt

Mediante los diagramas de Gantt se presenta el resumen del

diseño del plan de las mejoras a implantar, en los procesos de

Alención Personalizada a los Clientes y Visitas Técnicas, que

está compuesto por las actividades, los costos, los recursos,

los responsables y el t¡empo de duración de cada actividad.

3.4.6.'l Gantt de las actividades del mejoramiento a

implantar para la Atención Personalizada a

clíentes

En la Tabla 53, se puede observar el diseño del plan

para implanlar las mejoras en el proceso de Atención

Personalizada a los Clientes.

3.4.5 Resultados esperados

Al diseñar 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 metodologla a

seguir, que nos permitan alcanzar los objetivos deseados.



TABLA 53
DISEÑO OEL PLAN PARA LA IMPLANTACIóN DE LAs i,IEJoRAs EN EL PRocESo DE

ATENCIóN PERSONALIZADA

ACTIVIDADES PARA LA iIEJORA DEL PROCESO DE
ATENCIóT{ PERSONALZADA A LOS CLIENTES

cosTos
($) RECURSOS RESPONSABLES

(dl.r)

26

colvlPRA DE MUEBLES CE CFICINA 185.00 ESCRITORIO, S¡LL¡ 3 Jefe de SeNicros a¡ Cliente

COI!4PRA DE EQUIPOS DE OFiCINA 175.00
IELEFONO,
]MPRESORA 3 Jefe de Servicios al Cienle

ACiUAf IZÁCION OEL CCMPUf AOOR 262.00 col\4PUfAooR
ACTUALIZADO Jefe de Sistemas

INSÍALACIÓN OE EOUIPOS PARA EL NUEVO MóDULO DE ATENC¡ÓN
Jefe de Servicios al Cl¡ente.
Peconal de Sislerñas y de

Servicios Generales

CAPACITAC1ÓN ICAIIOAO OE SERVICIO) AL PERSONAL DE SERV]CIOS
AL CLIEÑfE 112.00 2 lnstructo.

CAPAC]fACION IfECNICA)AL PEFSONAL OE SERVICIOS AL CLIENTE 2
Jefe de Servic¡os al Clienre y

Subgerencia Técnrca

ENTRENAi¡IENTO AI PERSONAI DE SEGT,RIDAO ACERCA DE LA
AÍENCIÓN AL CLIENTE

j Jefe/ Coordinador de
Serv¡oos al Cliente

ELABORACIÓN DE LA ENCUESTAOET SERVIC¡O OEATENCIÓN
PERSONALIZ'.DA

ENCUESfA DEL

SERVICIO OE
AfENCIÓN

Jefe de Servicios al Cliente y
As¡stente de Mercadeo

D¡SEÑO Y OESARROLLO DE LAOPCJON OEL REFRESH 3

Asistente de Organ¡zaqóñ y
Mtodos. usuenos

iñvolucrados y Programador
de Sisteñas

ELABORACION. REVTSION YAPROBACIóN OEL MANUA! OE LA
AfENCION PERSOMLIZAOA A LOS CLIENTES 3

Jefe/ Asistente de
Organizaoófi y lvlétodos.

Auditor. Jefe de Servioos al
Cl¡ente y Gerente General

DTcTEMBRE (2001)

1 5 10 11 12 13 14 17

t
2

t 2
E

IrIlIIlr
mIIt

lillff

il.I

llt

3 I

E,'"

l.J
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3.4.6.2 Gantt de las actividades del mejoramiento a

implantar para las Visitas Técnicas

En la Tabla 54, se muestra el diseño del plan para

implantar las mejoras en dicho proceso.
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CAPITULO 4

4. IMPLANTACIÓN Y GONTROL DE LAS MEJORAS

Se ha tomado la decisión de implanlar las mejoras pare alcanzar los

objetivos propuestos para los procesos de Atención Personalizáda a

Clientes y Visitas Técnicas. Esto implica gue hay que preparar al personal

para el cambio, mediante la inducción y capacitación de sus nuevas

funciones.

Debido a que los procesos tralados se desarrollan en el Area de Servicios

al Cliente, el responsable de dicha área, que es el Jefe de Servicios al

Cliente, guió las mejoras para el cambio en las act¡vidades deficientes

encontradas en dichos procesos y difundió los manuales con las nuevas

polfticas y procedimientos de dichos procesos (En los Apéndices F y G se
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presentan los manuales de los procesos de Atención Personalizada a

Clientes y Visitas Técnicas respeclivos modificados).

A través de la participación conjunta y activa del Gerente General, Jefe de

Area y todo el personal involucrado en los procesos tratados, se alcanzó

la meta fijada.

4.1 lnducción al personal implicado en los procesos

La inducción consiste en dar, al personal involucrado en las meioras

a los procesos de Atención Personalizada a los Clientes y Visitas

Técnicas, las nociones necesarias para aplicar o desarrollar las

actividades que le compete a cada uno.

4,2 Capacitación al personal implicado en los procesos

La capacitación se la proporcionó:

. Al Guardia de Seguridad, el cual tiene la función de conlrolar los

turnos de los clientes que ingresan a la empresa. El responsable

de dar la capacitación 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 función de planificar y confirmar las visitas

técnicas con el cliente, utilizando el programa denominado Centro

de Planificación de Citas (C.P.C.). El responsable de dar la

capacitación, fue el Programador de Sistemas. Para tal efecto

también, se elaboró el Manual del Usuario del C.P.C. (Ver

Apéndice LL) de modo que sirva como gula para su utilización. A

los Auxiliares de Servicios al Cliente también recibieron

capacitación 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 medición de los procesos mejorados (Monitoreo)

El seguimiento y la medición de los procesos mejorados, se realizó

mediante los indicadores seleccionados que son: la Alención

Personalizada y las Visitas Técnicas Pendientes; dicho seguimiento y

medición se inició desde el mes de enero hasta junio del 2002 y se

basó en conocer la evolución y tendencia de los mismos.
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Para el caso del proceso de la Atención Personalizada, el

seguimiento del indicador se efectuó, realizando personalmente

encuestas del servicio de atención 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.

% SATISFACCÉN REAL

90.8

87.1

95

90

85

80

75

70

65

83.2
81.2

76. B

Enero Febrero Mazo Abril Mayo Jun¡o

Figura 4.1 Porcentaje de Satisfacción Real de la Atención 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 efectuó, mediante los monitoreos mensuales del

"Resumen de lndicadores para Servicios al Cliente" (Ver Apéndice

M) mostrando los resultados que se presentan en la siguiente figura.

% VISITAS TÉCNICAS PENDIENTES REALES

05,

tJ.3

I
6.1

iÉl

5.2

Enero Febrero Márzo Abril Máyo Jun¡o

Como se puede ver en la figura 4.2, se observa que la tendencia del

indicador iba decreciendo cada mes, llegando también a nuestro

obletivo deseado. Lo que significa que cada mes se fue

disminuyendo entre 0.5 a 1.3 el porcentaje de visitas pendienles; es

decir,de3a5visitas.

Ilo 
r9l

;l
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il
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I

Figura 4.2 Porcentaje de Visitas Técnicas Pendientes Reales
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4.4 Comparación y evaluac¡ón

Luego de haber hecho el seguimiento respectivo a los indicadores

tratados, se realizó la comparación y evaluación de los resullados

obtenidos para cada mes, mediante la medición mensual de dichos

indicadores de desempeño, asentando la información oblenida en el

"Formato de lndicadores de Calidad" (Ver Apéndice H).

Esta medición consistía en conocer el Porcentaje de Cumplimiento,

en relación con lo proyectado para cada mes. Cabe aclarar que el

Porcentaje de Cumplimiento indica el nivel meta alcanzado para

cada período, el mismo que puede ser Mínimo (71 - B0%),

Satisfactorio (81 - 90%) o Sobresaliente (91 - 100%).

A continuación se presentan los formatos de los lndicadores de

Calidad, para cada mes evaluado duranle el primer semestre del año

2002:.

1. En la Tabla 55, se presenta la medición para el mes de Enero del

año 2OO2, en la que se puede observar que el nivel meta que se

alcanzó fue de Sobresaliente, con un porcentaje de cumplimienlo

del 99.5%.
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2. En la Tabla 56, se presenta la medición para el mes de febrero

del año 2002, en la que se puede observar que el nivel meta que

se alcanzó fue de Sobresaliente, con un porcentaje de

cumplimiento del 100.O%.

3. En la Tabla 57, se presenta la medición para el mes de marzo del

año 2OO2, en la que se puede observar que el nivel meta que se

alcanzó fue de Sobresaliente, con un porcenlaje de cumplimiento

del 98.8%.

4. En la Tabla 58, se presenta la medición para el mes de abril del

año 2OO2, en la que se puede observar que el nivel meta que se

alcanzó fue de Sobresaliente, con un porcentaje de cumplimiento

del 100.0%.

5. En la Tabla 59, se presenta la medición para el mes de mayo del

año 2OO2, en la que se puede observar que el nivel mela que se

alcanzó fue de Sobresaliente, con un porcentaje de cumplimiento

del 99.7%.

6. En la Tabla 60, se presenla la medición para el mes de junio del

año 2002, en la que se puede observar que el nivel meta que se

alcanzó fue de Sobresaliente, con un porcentaie de cumplimiento

del 100.0%.



INDICADORES DE CALIDAD
Hojai De:

Firma:

PERIODO EVALUADO

ENERO

2002

MESES

AÑO :

Respo¡sablel

c {

B D CxD E

nc@.nú .n uñ 1 5% r¡ At r.i¡.
PeEo¡.¡rad. qur rá bnrd.. ¡oa 70.5 i02 i35 i26 t5 76.3 76a 500 11 la

L\sñ'¡Lú . Lñ 5 ¿ ¡6 r3 úrtu
Té@6 4rdGñll! 9a 95 102 rca 104 50c T

5

995

ltlIIII

99.5

TOTAL

%

. La meta dol perodo evalu¡(,o debe ¡ndicer darámeñe si el válor a alcanzErse es un máximo ( 5 ) o un mínimo ( ).
- Lá teñdsnoa es g valor repesentaüvo del *rdiádor há$a sla ñomento. PuedE ser lá §uma, sl Bo.nedao de la anfomácioa geíeráda o solámsnta el ú¡limo dato.

último dalo.
Hi Esig porcenlajo de cumplimiento se puede cehüiaf (columna A davidido párá columna B) x 100t q¡f1do le meta delpefiodo evaluado e3 un válor ñáximo: o.

(columna B djvidido para columna A) x 100: dlando la rñeE d6l pE rodo evaluado e9 un vslor miniño.

Nlvel* o t¡e.genes de oper¿ción Nivel Mele
S.üaf¡ctofia

7't . 80 "A

t\)
€

TABI.A 55
MEDrcIÓN DE LOS INDICADORES DE CAUDAO DEL MES OE ENERO DEL 2OO2

% de cumDrrm'enro ponderado = rÉjP:jg:I:_ x 1oo = -..]€_ x 1oo =f.rr Pñ.fu d. Anr.. lutx)

I

LOGOTIPO

:
I

90

'1000

l Ll ll l llrrtltr
l-+-++-]-t+ttllt

I mvcl

I tr¡n¡.o
I r.¡tra t¡a¡
Isou""rl¡"^



TABLA 56
MEDlcIó DE LOS INDICADORES DE CATIDAT' DEL f ES DE FEBRERO DEL 2OO2

LOGOTIPO INDICADORES DE CALIDAD
Hoja: Ds: PERIOOO EVALUADO

FEgRERO

2002

MESES

AÑO :

Responseble Firmai

¿
§

,
B D C¡D E

-68 lc
lñc¡ÉmEó1a¡ B^ !ñ r 5i,i 16 a.ncLó¡
P€Bo¡a 'all ouo soonñdE ¡ o3 ;¡5 ¡5 t00 500 T

O3mr.ur a !n 5.¿ -,, iá! \¡$El
Té6 É! o.idr6r.r 98 95 1C2 e5 3.3 900 sm t

6

1000 1000TOTAL

v.x r(,0 = 100.0

' La mela del psriodo evaluado d€bÉ indicár claaamenta s¡ éi válof a ala3nzarse e3 un máximo (: ) o un miñamo ( ¿.
d La teñdenc¡e es d valor repÉÉental¡vo del indicador h$ta eso momeñlo. puede ser la suma. el piunedio de l, inbmación generada o solamente el últ¡To dato,

úilimo deto.

'*' Esle porcertáje de cuñplimreñtc ss puede cálcuhr (colu¡¡oa A div¡dido pa.a mlumna 8) x 100; o¡.¡do lá meu del periodo eváluado es un valor má¡mo; o,

(columna B dividido para columnB A) x 'l 00i o¡ando ls met6 del periodo evaluado es un valor iniID.

'6 de qlmplimrenb Donderado : ror¡ dt PúrG obr'ñidG 'c0
lor!¡ Púómoóñ d. Punros

_ t000- -Tm-

Nivel Mete

Sobresaliente

71 .80% 8f-90%

l{lvel* o Margaoas d6 oper¿clón:

N)

á

,l 412

a3 ,**l
3

5l I

I

I Nt""r T Ntr"t i,l"r,
I Min¡ro I s",t"t.".nu

I rt-t*tr,



LOGONPO INDICADORES DE CALIDAD
Ho¡¡: 0a:

Re3pon!abl€:

PERIOOO EVAIUADO

MESES

AÑo :

MARZO

2002
o CxD E

2
6 : : =

B

212 tü, t0:l
r.ér!rcnüú .n !n 1 t% r¡ ar.i.lin
P$d.lc¡da a!! * ¡flroa á ic _:5 ;r2 i35 i26 i5 i63 a!2 ¡t.2 >{t2,5

1e 5qa
!ris.¡u.. ú 5 4 % l¡r vsil.

fr¡úcaa p.ñ6.ítat ¡3 95 .,37 c8 101 '03 95 88 3.3 B3 1

3

't000

IIIII
IITIIIII

III

TABI-A 57
MEDIC¡óN DE LOS INDICADORES DE CALIDAD DEL MES DE MARZO DEL 2OO2

% de qhplimiento ponderedo = td¡¡ 
" 

Punot cbttflda

Torár Poñts6qóñ d! ar¡rd
x1m =

988--r¡00- xr00= 98.8

TOTAL

Yo

Lametádelpenodoevalu¿dodebeindicardaGmente$elvalofaalcan¿aGee6¡.rrmánmo(:)ounminimo(¿.
La lendeícla es oi velor reorcsenlativo d6lindic€dor hastr ese momeñtc, Puede serta suma, 6lpromedao de la ¡nlormáción generada o solEmente el úlümo dato

ú[fmo oalo.

Este ponenEle de cumplimreñto se pueda calc,ula, (columna A dividido pala coiumna B) x 100; cr¡ando lá meta del periodo evaluado es un valor máímo; o,

(columna g divrdido para columna A) x I 00: qlañdo ta meta del penodo evatuado er un vahr mlrüno-

l{lv6les o M6rgene! de operaciófl:
Mlnimo

Nlvel Meta

71 - gO o/,

tJ

I

I

rlll
I

988

tttttlrrrrttl
[T-TT-T-T_n-T-

tlt

I ¡¡lvrr tl"rt
I sou"'"1¡.n,"

8r -eo% 
| ;r -*%



TABLA 58
MEDICIóN DE LOS INOICADORES OE CAUDAD DEL MES DE ABRIL DEL 2OO2

t/o de cumoliment¡c ponderado =

Nlveles o M¡rgeltes de opeEción

Tord & P6roi Oí!fib.

-¡lfxt=

ioll¡ Poriórñoón d. ñint6

Nlvel Meta

Sátisfectoriá

000

-Id60-
Xlm = 100.0

TOTAL

La meta delpeflodo eváluado debe rñdicár da¡amente si el válor a alcanzarse es un máximo (l )oun m{rumo ( ¿.
La tendence es d vdoa rEpesenlatvo del ndicador ha$á ese momento. Puede ser la suma. á Fünedio de Ia infomecjón geñgr¿da o solameme el ú¡tmo d¿to

último dalo.

Este porcenlaje de drmplimÉnto se puede €lc¡rlar (colurñne A dividido pala cdumná B) x 100; cu¡rdo ra meta del peiodo evaluádo es un valor márimo: o.

(columna B dMdUo pard cDlumná A) x 100i clando la meb del pBriodo eváluádo es un valor mlñnE.

I'J

INDICADORES DE CALIDADLOGOTIPO

Ho¡. De:

MESES ;

Año: 2oo2

PERIOOO EVALUAOO

ABRILResponsable:

o cxO E

5

$ :

3':l a32
tEaaLr m ú 15!t ra atáúdr
¡¡s¡ltdaral. cra ¡a Fñq . r.t r02 i35 _c4 ;63 36.3 353

95 ae 500 t2
liúnu á úñ 5 4 ,¿ i.s Vl§Ér

féorcrl D..¡dEñr¡s
9B 3.5 r02 r0a 10 0 ¿3 t00

r000 ,1000

IIIIIIIIIIIIIIIII IIII

i5

83

Ir
I

5
I

§ I

IIl--r-r-T---l
r

I

I

Mln¡mo
I tttvatncu
I So¡."o"t¡"nt.

J,,'*;f',.;% | ',.'oon



TABLA 59
MEDICIóN DE LOS INDICADORES DE CAUDAD DEL ES OE MAYO DEL 2OO2

% de cumplimrenro poñdoÉdo =

NivolsB o M¡rgenei de opeaaclón:

-clál da Pu¡tor obGnrdo§

TótaL Poñd.r5oón d. Puñro!
x 100 = Xlm = 99.7

TOTAL

Yo
997

-T[üU-
. La meta dei periodo evalt¡ado dobe ind¡car dara.noñte s¡ ei valo. a alcanzarsg et un márimo ( S ) o un mlñino ( ).
E La tendenoa es d valor repfesonEliw del indic¡dor hasta e§e r¡orrlento. Puade s€r la suma, el gu¡edio de la iñfofl¡áqúl généráde o solametrte el úlümo dato.

último dalo.

"' E3te porce ále de cumplimientc s¿ puede cálculü (columña A dividido para coiumna B) x 'l00; qrardo la m6te del perifo et aluado e3 un valor máximoi o,

{columne I d¡vidido pare co{¡nna A} r 1o0i cuanúr la melá dei p€lrodo evaluado es un vaior mi$b.

Nivel MeL
Sobaa3elieme

NJ

LOGOTIPO INDICADORES DE CALIDAD
De:

Rerpon§able: F¡rma:

PERIODO EVALUAOO

MAYO

2002

MESES

AÑO :

3

=

B CxO Eo
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!ú.ñ.ñEá !ñ 15Í Lar.Éóñ
Fü¡oñárilrda qua 3a ¡.fd. . ro! :0¡ i26 i5 766 353 87.1 t

i1 A3m'ñur.ú 5.¡lf LtVrsr¡!
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TABLA 50
MEDICIÓN DE LOS INDICAOORES DE CALIDAD OEL MES DE JUNIO DEL 2OO2

% de complimiento ponderado =
fot¡l da Puntos Obronidos

Tot.l Psdñoón oe Pun6s ^ 100 = X 100 = 100.0

TOTAL
000_T6D_

' La meta del periodo evaluado debe rndica. cláramef e si el valor a elcanzárse es m máúmo ( s ) o un minimo ( ).
" La tendencia es d valor repreleñtativo del indicáóor hasta ese momenlo, Pueóe sel la sur¡á, ei prq¡ed¡o de la nfomac{in geierada o solamente el ú,ümo dato

úttrrno darc.
_' Este porcenEie de crrmolimieflto se puede calqJlar (colum¡a A digdido para colurnna 8) x 100i cuando la mela del Oenooo ev¿lu¡rdo es un valor máxmo: o,

(columná B divrd¡do p¡la columna A) x 100t cuancb le melá dei periodo eváluado es un valor mÍnimo.

N¡velos o Margenes de operación:

f1.80./. 8r .90 %

N

LOGOTIPO INDICADORES DE CALIDAD
Ho,a: De:

ResponSablei Flña:

PERIODO EVALUAOO

JUt{toMESES

Año: 2oo2

i
§ I

o Cr0

1r6.m.ñ!ár á uñ 1 59! rá A¡á¡om
Psoñáriad6 qu. a b¡ñd.. o! 702 ;35 ;5 ;68 61.2 332 953 500 tlo 1

98 102 101
!ffi nur e ú 5.t !! ,ri. Mrú!

féó@ D.ndÉnL3
95 108 35 3a *0

a

1000 1000

IIIIIIIIIII
IIIIIIIITII

rI
II II IIIII

IIIIIIIII

I

"I a2

I

I

m

t Nr, r IN¡r"r M"r' INLr"r ll"r"
I Mtntmo I sar¡stacm¡a lso¡r"¡¡lt*o

I r, . ,oo.r.



245

4.5 Retroalimentación

La retroalimentación para el proceso de Atención Personalizada se la

¡ealizaba 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 lndicadores para Servicios al Cliente (Ver Apéndice t\I).



CAPITULO 5

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Lu6go de haber realizedo el estud¡o para el mejoramlento de los procesos

de Atención Personalizada a los clientes y las Visitas Técnicas, con la

respectiva implantación y seguimiento de las mejoras propuestas, a

continuación se mencionan las conclusiones y recomendaciones del

presente estudio.

CONCLUSIONES

o La empresa experimentó la cancelación del servicio de cable, por

alrededor del 0.8% (promedio mensual) aproximadamente; es decir,

entre 55 a 65 clienles, durante el segundo semestre del año 2001.
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o De acuerdo a las Auditorlas de Servicios realizadas para conocer los

motivos que generaron dicha cancelación, se llegó a la conclusión de

que éstos fueron: La lenta y deficiente atención 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.

o Mediante los indicadores seleccionados que fueron la Atención

Personalizada y VrsÍas 7ócnlcas pandientes, 8E rsálizó el eeguimiento

correspondiente mediante la medición y el monitoreo mensual de los

mismos, durante el primer semestre del año 2002.

u 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

75o/o a un 90% del nivel de satisfacción de la atención personalizada y

debido a las mejoras, se alcanzó el 90.8%; y para el caso del otro

indicador, la ¡neta era disminuir las visitas técnicas pendientes de un

10.8% a un 5.404 y se alcanzó un 5.2'/o.
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o El Análisis Costo - Beneficio se lo planteó en base al costo de la

inversión de las mejoras a implantar y a la facturación mensual

generada por los clientes que NO cancelaron el servicio de cable

durante el período del 2002; es decir, luego de implantadas las

mejoras a los procesos tratados. Debido a que la relación Costo -
Beneficio obtenida fue mayor que 1 (1.44), se concluyó que la

ganancia obtenida por la empresa, supera la inversión realizada para

dichas mejoras; es decir, que por cada dólar invertido en las mejoras

a los procesos se obtuvo $ 1.44 de ingreaos en la empresa, en el año

en mención.

RECOMENDACIONES

o Al realizar la encuesta de la Auditoría de Servicios enfocada en

conocer las razones que generaron la alta cancelación del servicio de

cable, se conoció que el mayor fndice de cancelación del servicio, fue

de los clientes ANTIGUOS, que tenían los paquetes Super Premio y

Super Premio Plus; por lo que es recomendable trabajar lambién en lo

posterior, en alguna promoción para premiar la fidelidad de los futuros

clientes antiguos y asegurarlos para que continúen con el servicio de

cable.
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o Es recomendable que VlSlÓN TV, al igual que para el Area de

Servicios al Cliente, evalúe mensual y objetivamente todos los demás

procesos de las demás áreas, a través de la medición de sus

principales lndicadores de Desempeño, con el propósito de conocer la

situación real del desempeño de la organización.

o Es necesario también que VlSlÓN TV, utilice para el mejoramiento

continuo de sus procesos, el benchmarking, el cual la mantenga en un

proceso de continua investigación y medición de sus procesos, tanto

interno como de sus compelidores.

u Tom Peters, Autor y Asesor en la Dirección de empresas, sostiene que

"Las empresas reconocen a sus trabaladores 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

"INNOVACIÓN", 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, premiándolos o reconociéndolos por su aportación

de las ideas o sugerencias que brinden.
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APÉNDICE A

ENCUESTA PARA CLIENTES QUE HAN DESISTIDO DE VISION fV

Buenos dlas, tardes, noches, mi nombre es..................... y trabajo para una compañfa de invest¡gación de mercado seria
tan amable de concedernos unos minutos para hacerle unas breves preguntas acerca del servic¡o de Televisión por Cable
Graciás.

1.- ¿Estuvo contento con el servlc¡o que le ofrec¡ó VISION TV?

A,- SI

B,- NO

----->

--->
Pasá a la pregunta # 2

Pasa a la pregunta # 2

2.- ¿Cómo cal¡ficaria usted el servic¡o de VISION fV?

4.. MUY BUENO

8.. BUENO

C.. REGULAR

D.- MALO

E.. PESIMO

F.. NO CONTESTA

-> 
Pasa a la pregunta # 3

3.- ¿La atenclón de la persona que lo atendió cómo la calificar¡a?

A,- MUY BUENA

B.- BUENA

C,- REGULAR

D.- MALA

E - PÉSIMA

F.. NO CONTESTA

-> 
Pasa e le pregunta # 4

4.- ¿Recuerda el nombre de la persona que lo atend¡ó?

4.. HOMBRE

8.. MUJER

C.. NO RECUERDA

D.- NO HAY RESPUESTA

I
I
I
I
I

I

-> 
Pasa a la pregunla # 5



APÉNDICE A

> Pasa a la pregunta # 6

6.- ¿Qué opclón recueida que le ofrecleron para evitar su retlro?

F,- ALG['N OBSEOUIO

G.- NO CONTESTAN

H,. 1 CANAL ADICIONAL (UP GRADE POR 2 MESES)

t.- oTRos

J,- NINGUNO

A.- CAMBIO DE PLAN

B.- SUSPENSIÓN fEMPORAL

C.. 1 MES SEÑAL GRATIS

D.. REVISfA GRATIS

E,- ARREGLARLE LA SEÑAL

> Pasá a la pregunta # 7

7.- ¿En qué foma manlfestó a VISION fV su deséo de retirarse del sewlclo?

4.. PERSONAL / OOCUMENTO

8.. TELEFÓNICO

C.. VIA FAX

D.- OTROS

E.. NO HAY RESPUESTA

) Pasa a la pregunta # 8

8.- ¿Qué hublera esperado usted de VISION TV para cont¡nuar con el servlclo?

A.- SER ATENDIDO CON AMABILIDAD

8,. OUE NO REFIÍAN LAS PELICULAS

C.- OUE LLEGUE A TIEMPO LA REVISTA

D,. oUE LE HAYAN ARREGLADo LA SEÑAL A TIEMPo

E.- ATENcTóN pERSoNALtzADA (EFtctENctA y RAprDEz)

F.- QUE DEr,r OBSEOUTO A LOS CLTENTES (PROMOCTONES)

G,- QUE MEJORE LA CALIDAD DEL SERVICIO / SEÑAL

H,. MAs PREPARACIÓN DEL PERSoNAL EN ATENCIÓN AL cLIENTE

I." OUE NO CAMBIEN CANALES

J,- QUE TRANSMITAN CASA CLUB

K,- OUE SE MANTENGAN LOS PRECIOS

L.. INCREMENfO DEL 
' 

OE OFICINAS

I\,I.. CONDONACTÓN DE DEUDAS PENDIENfES

N,. FACILIDADES DE PAGO /CTA, CfE.

o.- oTRo§

5.- ¿Cuáles son las razones que le motivaron a retlrarse del serv¡cio?



1.- ¿ESTUVO CONTENTO CON EL SERVICIO QUE LE OFRECIO VISION TV ?

GUAYAQU¡L olloALTTO

Premium Premio Plus Super Premium S. Premio PIus C lientes

nuevo a uo nuevo anti9uo nuevo antiguo nuevo uo nuevo antiguo

Cliente satisfecho

Cliente No satisfecho

12422 12 6.1 5 12.31 18.46

¿o 4614812 53 26.15 55.38 81.54

Sub Total

Total por Paquete
ol/o

27 1 5818 10 14

9 6 26 24 6521 4
't 3.85 9.23 ¿f0.00 36.92 100.00 32.31 67.69 100.00

Elaborado pot Dpto. de Aud¡tona

Agosto -2001

Total



2.- ¿COMO CALIFICARIA USTED EL SERVICIO DE VISION TV ?

Prem¡um Premio Plus Super Premium S. Premio PIus

TOTAL

Cl¡ente

nuevo ant¡guo nuevo aüiglq NUEVO nuevo ant UO : nqefg -?¡ltgqq:Iolql
lVlu Bueno 2 2 2 3 3 13 9.23 10.77 20,00A

B

D

E

F

lar

Bueno 331233
338

28 12.31 30.77 43.08

18 6.'15 21 54 27.69Rqgu

[/alo

3

2 2 0.00 3.08 3.08

Pésimo 1 1 3 3.08 1.54 4.62

1 1.54 0.00 1 .54No Res ponde 1

22

Sub total
Total por Paquete
otlo

? 7 1 5 8t8 10 14

9 6 24 6521 M

13.85 9.23 ,O.00 36.92 100.00 32.31 67.69 100.00

Elaborudo por Dpto. de Auditoia

Agosto -2001

:= , ==: 
G_u4yAquL:

26



3.- ¿LA ATENCION DE LA PERSONA QUE LO ATENDIO COMO LA CALIFICARIA ?

GUAYAQUIL TOTAL to

Premrum Premio Plus Super Premium S. Premio Plus C lie ntes

.nuevo anligqq nuevo antiguo nuevo anti nuevo a[!icr]s nuevo an Totalguo

A

B

c

Muy Buena

29Buena 12.31

10.77

32.31 44.62

Re lar 1
1 2t 4 io 13.85 24.62

0 0.00 0.00

o. tc

0.00

0.00 1.54 I .54

%

o firlala Z 1

e Pésima

r No Contesta I

Sub Total

Total por Paquete

%

2 7 E 8 18 't0 14

9 b 26

13.846 9.2308 40 36.923

1
a 3

2

6 1 1

91 84
1

Elaborado pot Dpto. de Auditoria

Agosto -2001

15 7.69 15.38 23.08

4 1.54 4.62

1

6521 U24

100.00 32.31 67.69 100.00



4.- ¿RECUERDA EL NOMBRE DE LA PERSONA QUE LO ATENDIO ?

TOTAL

Premium Premio Plus Super Premium S. Premio Plus

nuevo antiguo nuevo an uo nuevo antiguo nuevo antiguo _ ryryS, antiguo

to

Clientes

Total

A

B

c

D

Hombre 2 3.08 0.00 3.08

20 12.31 18.46 30.77

40 15.38 46.15 61.54

3 '1.54 3.08 4.62

IVujer

No Recuerda

2 1 3

2

34 4 3

2 4 3135 11

No Hay Respuesta ,1
1

Sub Total

Total por Paquete

27 1 5 8 l8 ,t0 14

I 26 24 65 21 44

13.846 9.2308 40 36.923 100.00 32.31 67.69 100.00

Elaborado por Dpto. de Aud¡toria

Agosto -2001

_ G_y=4YAOulL 
= _

11

6



5.- ¿CUALES SON LAS RAZONES QUE LE MOTIVARON RETIRARSE DEL SERVIC¡O ?

GUAYAQUIL TOfAL

Clientes

nuevo ant¡guo nu€vo anti$¡.nuevo antiSug r'y9y9 _q!!!9!9

23113524
nuevo anl¡guo Total

MALA ATENCION PERSONAL AL CLIENTE/ ATENCION LENTA 24 8.42 16.U 25.26

%

A

B

c

D

E

F

H

PORQUE NO FUERON LOS TECNICOS

POR VIAJE

REPITEN I\¡UCHO LAS PELICULAS

PROBLEMAS PERSONALES

SE OUEDO SIN TRABAJO

No TENIA SEÑAL LocAL

SEÑAL DEFECTUoSA

I LE QUITARON ALGUN CANAL

ATENCION TELEFONICA LENTA

3

2 353332 22 11.58 11.58 23.16

18 5.26 13.68 18.9s

4 3.16 1.05 4.21

4 2.11 2.11 4.21

2 2.11 0.00 2.11

2 1.05 1.05 2.11

3 2.11 1.05 3.16

3 2.',t1 1.05 3.16

3 1.05 2.11 3.16

0.00 3.16 3.16

43 2 4

2

)

2

12

= !_.
_]_

2

K

L

M

N

o

P

IVALA VENTA DEL SERVICIO 1.05 1.05 2.11

1.05 1.05 2.11

1 1.05 0.00 1.05

No HAY QUIEN ARREGLE LA SEÑAL FINES DE SEMANA

PROBLEMAS ECONOMICOS

LE ROBARON LA ANTENA / DECO '1 'r.00 0.00 '1.00

OTROS 1 0.00 1.05 105

Sub total
Total por paquete

to

5 91220 14 15 910
95 41 54

100.00 43.11 56.84 99.95

15

Elabondo por Dpto. de Audiloria

Agoslo -2001

15.789 33-644 20

Premrum PremioPlus 
-S!!g¡' lgrnrum §. Prgnrio Plus

1

1

1

J PRECIO

1

,1

1 1

1 1 1

2 1

1 1

1 1

1

1

1

'19

30.526



6.- ¿ QUE OPCION RECUERDA QUE LE OFRECIERON PARA EVITAR SU RETIRO ?

Premium Premio Plus Super Premium S. Premio Plus ClientBs

!g9yg aqslo nuevo artlisqs !!cL9_ ?!lrsuo,.-!!9!s a!!1sy9 nuevo a¡liguo Total

A

B

c

D

E

F

G

H

I

J

CAMBIO DE PLAN 2 94 7 23 6.15 29.23 35.38

SUSPENCION TEIVIPORAL 0 0.00 0.00 0.00

1 MES SEÑAL GRATIS 0 0.00 0.00 0.00

REVISTA GRATIS 0 0.00 0.00 0.00

ARREGLARLE LA SEÑAL 0 0.00 0.00 0.00

ALGUN OBSEQUIO 0 0.00 0.00 0.00

NO CONTESTAN 0 0.00 0.00 0.00

NO RECUERDA 1 1.54 0.00 1.54

NINGUNO 2 3 4 8 6 5 6 35 24.62 29.23 53.85

l CANALADI qlqN4L_(uqqEADE PoR 2 MESES)_ 2 3 6 0.00 9.23 9.23

Sub Total

Total por Paquete

271 5 8 't8 10 11

I 6 26 24 65 21 4
13.846 9.2308 40 36.923 100.00 32.31 67.69 100.00

Elabotdo por Dpto. de Auditoia

Agosto -2001

GUAYAQUIL TOTAL

1

1



7.- ¿EN QUE FORMA MANIFESTO A vlSlON TV SU DESEO DE RETIRARSE DEL SERVICIO ?

TOTAL

Premium Premio Plus Super Premium S. Premio Plus Clientes

nuevo antiquo¡qevo qrylEqo nuevo antiglq nuevo antiguo nuevo Iolel

A

B

c
D

F

PERSONAL / DOCUMENTO 251 5 I 16 I 11 56 29.23 56.92 86.15

TELEFONICO 2 aaa 9 3.0E 14.77 13.85

VIA FAX

OTROS

0 0.00 0.00 0.00

0 0.00 0.00 0.00

NO HAY RESPUSTA 0 0.00 0.00 0.00

Sub Total

Total por Paquete

, 7 1 5 8 t8 10 '14

9 6 26 65 21 44

13.85 ot2 40.00 36.92 100.00 32.31 67.69 r 00.00

Elaborado pot Dpto. de Aud¡toria

Agosto -2001

GUAYAQUIL _

?4



8.- ¿ QUE HUBIERA ESPERADO USTED DE VIS¡ON TV PARA CONTINUAR CON EL SERVICIO ?

Premium Premio Plus Super P.emium S. Premio Plus C¡¡entes

nuevo an¡guo ictallqevq antiguo nuevo anliguo nuevo anljquo !!qvo ar¡tiquo

A SER ATENDIDO CON AIUABILIDAD 't2'l 2 2 6.59 2.20 8.79

B QUE NO REPITAN LAS PELICULAS 1.10 1.10 2.20

I
2

c
D

E

F

J

K

L

M

N

o

QUE LLEGUE A TIEIIIPO LA REVISTA

QUE LE HAYAN ARREGLADo LA SEÑAL A TIEMPo

ATENCION PERSONATIZADA (EFICIENC¡A Y RAPIDEZ)

OUE DEN OBSEROUIO A LOS CLIENÍES (PROMOCIONES )

G QUE MEJoRE LA CALIDAD DELSERVICIo i SEÑAL

H QUE EL PERSONAL ESTE I\4AS PREPARADO EN ATENCION AL CLIENTE

I QUE NO LE CAMBIEN DE CANALES

421 4221 17 9.89 8.79 18.68

1324 5 21 4.40 18.68 23.08

21 4 5 12 10.S9 220 1319

3 3.30 0.00 3.30

OUE TRANSMITAN CASA CLUB

OUE SE MANTENGA LOS PRECIOS

QUE SE INCREIVENTE EL NU¡/ERO DE OFIC¡NAS

QUE LE CONDONEN LA DEUDA OUE ESfABA PENDIENTE

2

2

1

6 0.00 6.59 6.59

2

3

4

1.10 2.20 3 30

2.20 2.20 1 .40

1.10 1.10 2.20

3 4 1.10 3.30 4.40

2 0.00 2.20 2.20

2

2 4 0.00 4.40 4.40

QUE DEN FACILIDAOES DE PAGO / CTA. CTE. 2 1.10 1.10 2,20

OTROS

Sub Total

Total por Paquete 25 27

23.08 28.57 2S.61

1 1.10 0.00 1.10

6 15 'r0 '16 14 '13 10 7

21

%

91 40 51

18.68 100.00 ,r3.96 56.04 't00.00

Ela¡o,radD prqb. de tuditc,ia

Ago§to -ZN1

==,=.,=,,, 
G=U¡YAaulL : ISIAL, == v. _

1 1

1 1

1

1

1 1

1

1

3

1

1 1



AN LISIS GRAFICO DE PARETO

R¿ones dé la Cancelación ,d. cllánlo.
Cl¡orter ClH!!

PorE nt¡lc Aaumuhdo d.
C1¡.rt .

Ma¡a at noón alclrenre r ii¿ncrón lenÉ
Porque no lueron os iecnrc6s

Repúan mudo las perículas
Proucrra! pcr8oná¡éi
Señd dcl.cluola
Le quitaro¡ algún cá¡al

Porqu€ no pudiemn áraglár la sañEl
Se qucdó 3in tÉ!a,o
M& vdrte dél servioo
No hay qurcn áftrgls lá soód losfn.a d! slman
Le robsron la añtená / drcodificador
l{o üéna lcñál locsl
Probl6m$ eaonómicos
Ot or

Total

24
22
18

3

3

3

3

2
2

2

2

1

1

1

:,1
46

a4
68
72

76

84
85
88
90

93
94
95

:3.16%
18.95%
1.210/o

4.21%
3-16%
3-',lB%

3.r5%
3.16%
2.11%
211%
z.l1%
2.11q6
1.05%
1.05%
1.05%

:5.:59!
tZ t211.

715A%
75_19%
78.95%
82.11%
65.2§%
aA-.-296

90.53%
92-63%
91_74%
96.8¡t%
97 -AgVo

98.95%
100.00%
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APENDICE C

INSTALACIONES - REPARACIONES
ÉECHA DE LA VISIfA ÍECIIICA
zor{a:
GRUPo DE REPARACIONT

MAÑANA

SERVTCTO CLIENfE DIRECCIOñ

TECNICA

NOVEOAOES

TARDE

I

OBSERVACIONES

I

I

I

I

l I

I

I
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APÉNDICE E

ACTA DE ENTREGA Y RECEPC'ON

Descrlp.
Cllente

Ohocc¡óñ
F. Subscr

lelef. frabalo
Zona

F- lnqre.o

Programaclón

Hora Enrada Hora Salkla

Equipos Cant. SerierDescrip. Mal Cant. Materlales Cant.

Observeclones:

La entrega de estos equipos e instrumenlo se efectúan en cumplimiento del contrato de
servicio de televisión pagada y arrendam¡entos de equipos celebrado el de del
entre V¡s¡ón TV y al señor (a)
para conslanc¡a de los cual firma a cont¡nuación el cliente, o la persona que recibe los
equipos en el local indicado por el cl¡enle en el contralo.
Fecha:

Cliente Técnico Audit. Campo

Nombre

En caso de inconformidad comunlquese al Telf . Será un plácer serv¡rle Us
si el caso lo amerita,Toda cton tm utada al cl¡enle se faclurará

EL-

F
t



u$l0ll,lll ATENCIÓN PERSONALIZADA A
CLIENTES

Local: Matriz - Sucursales Código: 02-06-0'l-00-001

MANUAL DE POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS

INDICE
Pág. No.

Objetivo......... 2
2

12
19
20

Políticas
Descripción del procedimiento
Revisión del procedimierrto.....
Anexos

Edlclón:
2

Vlgcncla Creacló¡ Páglna
1de 25

ELABORADO RIiVISAI)O CON'IITOLADO APROI}ADO
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Fcch¡: Frch¡ : Irccha recha:

1.
2.
3.
4.
5.



u$l0tlrllf'

MANUAL DE POL¡TICAS Y
PROCEDIMIENTOS

ATENCIÓN PERSONALIZADA A
CLIENTES

Local: Matriz - St¡cursales Cód¡go: 02-06-01-00-001

1. OBJETIVO

El objetivo de este manual es definir las políticas y los procedimientos utilizados en la

atención personal¡zada a nuestros clientes.

2. POLIT|CAS

'l) La atención personalizada por parte del Auxiliar de Servicios al Cliente "Counter",

será desde las 8:30 a.m. hasta las 18:00 p.m. de lunes a viernes y los sábados

desde las 9:00 a.m. hasta las 14:00 p.m.

2) Es responsabilidad del Guardia de Seguridad recibir a /os c/lenfes y controlar el

tumo de /os mlsmos que soliciten alguna consulta o requeimiento.

3) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente "Counter" atender a los

clientes de acuerdo a como van llegando a la empresa.

ELAI}ORADO ¡IE,VISADO (]ONTROLADO AI'TtOBADO
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Fecha:

Pátlna:
'2 rtc 25

Edlctón
2

Revlslón: vlgencla:
t-

Crenclón:

4) Es respons abilidad del Auxiliar de Servlcios al Cliente (Counter); en caso de que

ex¡stan más de 4 clientes esperando para ser atendidos, comunicar al Jefe de

Servicios al Cliente para que ordene habilitar el otro módulo de atención.
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7) Cuando algún cl¡ente requ¡era que se le envíe un Refresh a la caja decodificadora

o una apertura de antena es responsabilidad del Auxiliar de Servrbios al Cliente

"Countel' envia¡lo desde su computador, en la pantalla "Consulta de Clientes" (Ver

anexo 2), el cual deberá quedar registrado en el formulaio "Reporte de Atención

Personalizada".

8) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente "Counler" antes de emitir una

orden de reparación, de traslado, de retiro, verificar en el sistema, si la orden ya fue

creada, con el propós¡to de no duplicarla.

ELABORADO REVISADO CON'I'ROLADO APROBADO

oRc^Nr7,ACróN Y
MEl'ODOS

JF,FA'T'IIRA DÍ]
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o

5) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente "Counter" dar solución 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 Atención Personalizada"

(Ver anexo 1), cualquier consulta o requerimiento soluc¡onado o no, que solicitó el

cliente.

Crcñclón:
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9) Es responsabilidad del Auxiliar de Seryicios al Cliente "Countef' que recepte

requeimientos de visías técn¡cas, planificar o coordinar con el cliente dicha visita,

registrando en el Programa Centro de Planificacióin de Citas (Ver Manual del

Usuario, Apéndice LL).

10)Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente "Counter" entregar al final del

día los formularios "Actas de Entrega y Recepción" (Ordenes de Servicio) (Ver

anexo 6); al Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario Diferido), para que realice la

planificación de ruta.

11) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente "Counter" entregar al final

del día, al Coordinador de Servicios al Cliente/ Jefe de Servicios al Cliente, el

''Reporte de Atención Personalizada", para que lleve el control de respectivo de la

atención personalizada y de las vis¡tas técn¡cas 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 Atención Personalizada".

ELAI}ORADO REVISADO APROI}ADO
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13) Es responsabil¡dad del Jefe de Servicios al Cliente asegurarse de que todos los

requer¡mientos de los clientes a nivel nacional sean atendidos y solucionados.

1 5) Es responsabilidad del Auxiliar de Servícios al Cliente "Countel' mantener una

conversación desde el principio hasta el fin, con un tono amable y cordial con los

clientes.

16) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente "Countef' mantener siempre

una actitud pos¡tiva frente al cliente demostrándoles s6r personas confiables

dlspuesfas a brindarle el nrejor y más completo servicio.

BLAI}ORADO IIIi,V¡SAI)O C()NI'ITOLADO APITOBADO
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Calidad de Seruicios

14)Es responsabilidad del Auxiliar de Servrblos al Cliente "Countef' mientras mantiene

una comunicación con los clienles, sonre¡r creando un ambienle de serenidad y

cordialidad de modo que esto influya positivamente en /os c/ienfes, haciendo ¡nás

grata la permanencia con ellos.
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17) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente "Countet'' conservar la

paciencia, no sobresa/farse sl e/ cliente tto entiende alguna explicación que le

hemos proporcionado.

Para "Cambio de Plan", "Desestimientos", "Suspensión Temporal"

18) Es responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente "Counter" entregaÍ 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 Arrxiliar de Servicios al Cliente "Counter" entregar al cliente

el formulario "Suspensión Temporal" (Ver anexo 4) para que registren las solicitudes

de suspensiones del servicio que requieren.

20) Es responsab¡l¡dad del Auxiliar de Servicios al Cliente "Counter" indicar al cliente

que el servicio se puede suspender solamente por un lapso máximo de tres (3)

MCSES
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ORGANIT,A(]ION Y
MÉ'roDos

., t,tf ,\'It rRA t)E
l ,ltvl('los Al, cl,l ltN'f li

Ii('(h:r:

(;ERf,NCt^ CftNUttA l,

Fccha: Frcha: Fech¡:

Edlclón:
2

Revlslón Vlgencla: CreÁclón: Páttna:
li r lr: 25

Códlgo: 02-06-01-00-001

AIiI)I'I'ORIA INTERNA



Il!$lflil Iu'

MANUAL DE POL|TICAS Y
PROCEDIMIENTOS

ATENCIÓN PERSONALIZADA A
CLIENTES

Local: Matliz - Sucursalc.s Código: 02-06-01 -00-001

2'l) 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

autorización en los formularios "Orden de Desestimientos".

23) Es responsabilidad del Auxlliar de Servicios ál Cliente "Counter" entregar al final de

día, al Coordinador de Servicios al Cliente, todos los formularios de cambio de plan,

suspensión temporal y desistimientos receptados durante el dia, para que realice los

cambios correspond ientes en el sistema.

Para reouerimientos de "Control remoto"

24) Es responsab¡l¡dad del Coordinador de Servicios al Cliente, solic¡tar 1O controles

remotos la primera y cuarta semana del mes (el dÍa lunes) al departamento Técnico,

con el fin de proporcionar a los Auxiliares de Seryrbrbs al Cliente "Counters" (5 para

cada uno) cada vez que un cliente los requiera.

Ii,LABOITADO ITNVISAIX) CON'I'¡IOLADO APIIOI}ADO
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25) Parael caso de la segunda y tercera semana del mes, el Coordinador de Servrcios

al Clienle solicitará 5 controles remotos (el día lunes) al deparlatnento Tét;nico, para

proveerle al Auxiliar de Servrcios al Clienle (Counter).

26) Es responsabilidad del Coordinador de Servrcrbs al Cliente llevar un seguimiento a

los controles que no utilizaron, durante la semana, los Auxiliares de Servicios al

Cliente (Counter).

28) Si el cliente devuelve el control remoto por mal funcior¡amiento, el Auxiliar de

Servicios al Cliente "Countef' revisará y cornprobará el funcionamiento del mismo; y

si el daño es leve lo arreglará, enfregándolo al cliente y registrará en al "Reporle de

Atención Personaliz ada".

[,t.AI]ORADo IIEVISADO CONTIIOLADO APITOI}AI)O
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27) Si el cliente solicita un control remoto por pérdida, robo o daño, el Auxiliar de

Servicios al Cliente "Counte/', le entregará un control remoto y registrará en el

"Repode de Atenció¡t Personalizada", lo cual seruirá como sopoñe para la

facturación del ntismo.
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ATENCION PERSONALIZADA A
CLIENTES

Para el cambio de turno

29) Al momento de relevar el turno de atención personalizada, ya sea por motivo de

almuerzo, enfermedad, etc., será responsabilidad del Auxiliar de Servicios al Cliente

"Counter" entregar a su "reemplazante" el formulario "Reporte de Atención

Personalizada", donde registrará en el campo de Observaciones, la hora de entrega

del mismo.

30) El "reemplazante" del turno, devolverá al Auxiliar de Servicios al Cliente "Counter"

el formulario "Reporte de Atención Personalizada", y registrará 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) El Auxiliar de Servicios al Cliente "Counter" no deberá tener discusiones con los

clientes.
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33) El Auxiliar de Servicios al Cliente "Counter" cuando esté conversando con el

cliente no deberá hacer comentarios que atenten conlra 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 deberá tutear al cliente, ya que

esto puede molestarle y tomarlo como una falta de respeto.

35) El Auxiliar de Servicios al Cliente "Counte/' no deberá hacer llamadas personales,

ni recibirlas en horas de atención al público.

36) El Auxiliar de Servicios al Cliente "Counter" no deberá comer durante el horario de

trabajo, debido a que esto da una mala imagen, además interrumpe las labores de

comunicación con el cliente.

37) El Auxiliar de Servicios al Cliente ''Countei'no deberá recibir valores (dinero) por

ningún concepto por parte de los clientes.

ELABORADO REVISADO CONTROLADO

JEFATURA DE
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38) Está prohibido que el Auxiliar de Servicios al Cliente ''Counter" abandone el puesto

de trabajo sin previa comunicación al Gerente/ Jefe/ Coordinador de Servicio al

Cliente.

Excepciones

39) Todo desistimiento será autorizado por el Jefe de Servicios al Cliente, sólo en su

ausencia lo autorizará el Gerente General.

40) Cualquier excepción a estas políticas, la manejará exclusivamente la Jefatura de

Servicios al Cliente.

EdIcl6n:
1

RevIslón Vlgenctar Páglne:
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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 atención de los clientes.

Cliente

3. lngresa a la empresa para solicitar la consulta o el requerimiento que necesita.

4. Si está ocupado el Counter, entonces:

4.1 Espera en la sala de estar, hasta ser atendido por el Counler; sino,

4.2. Se dirige hacia el Counter para que lo atienda, pasa a la actividad 5.

Auxiliar de Senzicios al Cliente "Counter"

5 Saluda al cliente, le pregunta lo que quiere solicitar y también su nombre o

número de contrato.

Registra la hora de inicio de atención en el formulario "Reporte de Atención

Personalizada".

Cliente

Solicita la consulta o requerimiento que necesita y comunica su nombre o número

de contrato.

6

7

ELABORADO REVISADO CONTROLADO APROBADO
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En caso de que el cliente solicite una CONSULTA de:

Saldos o Revistas

Auxiliar de Servieros al Cliente "Counter"

8. Verifica en el sistema la solicitud que desea el cliente y le da la información

respectiva.

9. Registra las novedades en el sistema y la hora de término de la atención y demás

datos en el formulario "Reporte de Atención Personalizada".

10. Si es el último cliente por atender, entonces:

1 0.1 . Finaliza el proceso; sino,

10.2. Pasa a la actividad 1 .

Facturas o Antenas Roüadas

Auxiliar de Seryicios al Cliente "Counter"

'11. Verifica en el sistema el estado de cuenta del cliente y le da la información

respectiva.

12. Si es el cliente desea mayor información, entonces:

12.1. Le indica que se dirija al área de Crédito y Cobranzas, para que le den

mayor información; sino,

ELABORADO REVISADO CONTROLADO APROBADO
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12.2. Registra las novedades en el sistema y la hora de término de la atención y

demás datos en el formulario "Reporte de Atención Personalizada"

13. Si es el último 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 REQUERIMIENIO por:

Refresh de caias decodific ras o aDa¡7ura de antenas

Auxiliar de Sen¡icios al Cliente "Counter"

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

15. Envía el refresh/ apertura de antenas por medio de la opción que tiene en su

computador (sistema).

16. lndica al cliente que luego de unos 30 minutos le va a llegar la señal.

17. Registra las novedades en el sistema y la hora de término de la atención y demás

datos en el formulario "Reporte de Atención Personalizada".

18. Si es el último cliente por atender, entonces:

1 8. 1 . Finaliza el proceso; sino,

'f 8.2. Pasa a la actividad 1 .

ELABORADO REVISADO CON'TROLADO APROBADO
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Cambio de Plan/ Suspensión TemDoral/ Desistimien fo

Auxiliar de Servici s 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 Seryicios al Cliente "Counter"

24. Recibe el formulario con la información correspondiente y firmado.

25. Verifica los datos del cliente y también la información del mismo en el sistema.

26. Si la información del cliente está en orden, entonces:

26.'1. lndica al cliente que su solicitud será tramitada en los próximos días; sino,

26.2. lndica al cliente que tiene problemas con pagos del servicio, deudas, etc, y

que se acerque a cancelar.

Edlctón:
2

vltencle: c¡eaclón: Páglna:
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27 . Registra las novedades en el sistema y la hora de término de la atención y demás

datos en el formulario "Reporte de Atención Personalizada".

28. Si es el último cliente por atender, entonces:

28.1 . Entrega todos los formularios utilizados para este propósito, receptados

durante el día al Coordinador de Servicios al Cliente; sino,

28.2. Pasa a la actividad 1.

Falla operatiua del control remoto

Cliente

29. Enhega el control remoto que tiene problemas en su funcionamiento.

Auxiliar de Seryicios al Cliente "Counter"

30. Recibe el control remoto.

31. Realiza una l¡mpieza y revisión del control remoto (limpieza de polos de pilas,

realiza una prueba, etc.).

32. Si el daño 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.

REVISADO CONTROLADO APROBADO
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Visitas Técnicas

Auxiliar de Seryicíos a, Cliente "Counter"

36. Si el requerimiento que solicita el cliente no es tan complicado, entonces:

36.1 , Da la posible solución al cliente; sino,

36.2. lngresa al programa CPC (Centro de Planificación de Citas), para planificar

la cita. Pasa a la actividad 37.

37. Coordina en dicho programa, la fecha y horario "lNlClAL" de la visita con el

cliente y se despide.

ELABORADO REVISADO CONTROLADO APROBADO
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ATENCIÓN PERSONALIZADA A
GLIENTES

Cliente

33. Recibe el control remoto y se retira de la empresa.

Auxiliar de Seryícios al Cliente "Counter"

34. Registra las novedades en el sistema y la hora de término de la atención y demás

datos en el formulario "Reporte de Atención Personalizada".

35. Si es el último cliente por atender, entonces:

35.1 . Finaliza el proceso; sino,

35.2. Pasa a la actividad 1.
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38. Registra las novedades en el sistema y la hora de término de la atención y demás

datos en el formulario "Reporte de Atención Personalizada".

39. Si es el último cliente por atender, entonces:

39.1 . Genera e imprime las ordenes de servicio receptadas durante el día 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/ Suso ió n f e m oo ral/ Des i sti m i e nto

Coordinador de Servlcios al Cliente

40. Recibe todos los formularios para realizar el cambio correspondiente en el

sistema.

Por Visitas Técnicas

Auxiliar de Seryicios al Cliente (Horarlo Diferido)

41. Recibe todas las ordenes de servicios para realizar la planificación de ruta por

medio del programa CPC.

RBVISADO CONTROLADO APROBADO

oRcANrzAcróN Y
MÉ,ToDos

JT,FA'I'URA DE
SERVICIOS AL CLIENTE ¡uorronh INTERNA GERENCIA cENERAL

Fccha: Fecha: Fccha:

Edlclótr:
2

RevIslón: Vlgenclei Creaclóñ: Pátlna:
18 de 25

Local: Matriz - Sucursales

ELABORADO

Fecha:
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Reüslón Vlgencla Páglnql
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REVISADO CONTROLADO APROBADO

ORGANIT-ACTóN Y
MÉTODOS

JEFATIJRA DE
SERVICIOS AL CLIENTE AUDI't'ORfA TNTERNA

Frcha: Fecha: Fccha:

Local: Matriz - Sucursales

4. REVISIÓN DEL PROCEDIMIENTO

Este Manual de Polfticas y Procedimientos debe ser revisado por lo menos una vez al

año o cada vez que exista algún cambio en el procedim¡ento.

ELABORADO

GERENCIA GENERAL

F'ccha:

C¡esclón:
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5 ANEXOS
5.1. Anexo 1.- Formulario "Reporte de Atención Personalizada"

REPORTE DE ATENCION PERSONALIZADA
AUII(IAF I]E SERVICIO AL CTIENIE]

¡¡OMBRE OEI CLIET¡TE

x

X

x

x

x

x

x

Sr nfEg. .l xm . P.ol. tLy6 ¡6r m6l,s

x

x

i
2

F slCéié. Pur. Adicl6C I
to

1!

E-AÉOR OO aOR
AUXIL¡AR DEAERUCIOS AL CIIE'{fE

REcletoo Poi
cooRorxaooi DE sERvrdos al cUE¡¡lE

EFa^F-óf,
JE E SAc, JEFE O COORÍ', AOENCIA

ELABORADO REVISADO APROBADO

oRGANTZACTóN Y
rr.tÉtooos

JEFATT'RA DE
SERVICTOS AL CLINNTE .ruurronfl tN't ERNA GERENCIA CONERAI,

Fecha: Fecha: Fcchá: Fccha:

Edlctó¡:
2

Rcvlslón: VlgenclA: Creac16tr: Páglña:
20 d,e 25

CIUOAD: Gúy.Arir

5

6

CONTROLADO
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5.2. Anexo 2.- Pantalla "Consulta de Clientes" que contiene la opción del
Refresh

Iró,ico Oi.hre. 0p!,* Co!l.ñ.! Coliui¡ !ñvá' Esp.t. OE ¡ D.vol. A'ch §*
lG.r"lfad. ll!,q*lf!;' lfq*ilmn¡drc*]lüilm"Lllx;]f b",;]t§;'¡'l llr.'!,addl fu"'-!hl

t)t)u

ton ll

rvt54

Cl6vG

Dpto. l- |

otror tner. [----- o6l

corrr lto. f-J

¡ci. o-. f66j¡3i-------1 ecr

- O.ro. d C¡crll! --

conr¡¡to f7ft6-l
CliG.lo
c.t.,fRUc.

B rio
DiE.Doñ.

Di.cció.r

Surldo

:¡r,i"i.ll]5¡ C¡ g¡ ¡r fu il ¡7 u".,"1ro, l6r.r,"*"rrr,. | ¡7 vi.,o,on ro*
I I h,; ri¡,, f a*;

liradñ260,¿:[ rióíY s¡.1Én'! d...

EE¡§irléñ¡ dc Adn¡ir¡tk¿cion y Cohlidl dé TV . Edárádun

ct,¡¡suUA Dt cut N l ts

ELABORADO RF:,VISADO CONTROLADO APROBADO

ORGANIZACIóN Y
MÉTODOS

.IEFATIiRA DE
SERVICI0S A t, C-I,IENTE ATJDITORIA TNTERNA GERENCIA GENDRAI,

Fecha: Fecha: Frlch¡r: tccha:
Edlctón:

2

Revlsi6n: Vltencle: Creeclón: Páglna:
2l d.e 25

l0x¡r¡rn

c.,so I§EññÍEEiiaEiEffi§-l
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5.3. Anexo 3.- Formulario "Cambio de Plan"

GAMBIO DE PLAN

ctuDAo:

CLIENIE

FECHA

I DE COr.llRAIO

DIRECCION :

SERVICIO DE

A PARTIR DE:

MOTIVOS OEL CAMBIO

oBSERVAcToNES r

SOLICITADO' ELABORAOO POR
CLIENTE

c.t a:

Edlclón: Revlslón: Vlgenclai Creaclón PAgtns:
22 de 25

ELABORADO RDVISADO CONTROLADO APROBADO

onc¡xrz,lcIóx v
rr.túrooos

,,I.]FATI]RA t'F,
SERl/ICIOS AL CLIENTE AUDITORIA INTERNA CERENCIA CENERAL

liecha: Frcha: Fcclra: recha:

o

VERIFICADO POR
AUXILIAR DE SERVICIOS AL CLIENTE

SERVICIO AL I

cósro:
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5.4. Anexo 4.- Formulario "Suspensión Temporal"

SUSPENSION TEMPORAL

F ECIIA

f DE CONTRATO:

DIRECCION:

SERV|CtO: STAÍUS DEL SERVICIO:

IIEMPO DE LA SUSPENSION fEMPORAL

DESOE:

VALOR A FACIUFIAR (POR MES)

SOLICITADOI ELABORADO POR
CLIENTE

c.r, I :

VERIFICADO POR
AUXILIAR DE SERVICIOS AL CLIENTE

ELABORADO RITVISADO CONTROLADO APROBADO

oRCANtzACTóN Y
ruÉtooos

JEFA'T'IIRA DE
SERVICIOS AL CLIENTT, Al,DrroRlA tN'TERNA GERENCIA CENERAL

Fecha: Fccha: Fccha:

Edlclón:
2

Revlslón: Vlgencla Créaclón Págln¡:
23 de 25

CIUDAD:

CLIENTE:

HASTA:

liccha:
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5.5. Anexo 5.- Formulario "Orden de Desistimiento"

ORDEN DE DES¡STIlvlIENTO

9YAfIJg DEL SERVICIO:

DE LA caNcELACtóN

OEÍALLE t,E OEVOLUCION:

DE EcrUIPOS

sALDo PENI,IENfE

VECTIFIÓAOO POR:

()EISERVACIl:}NES¡:

aoLrcr-aoorÉLÁ60ñÁóo
CLIENfE

V€RIF¡CAOO P()Fl
AUXILIAñI DE SEfIVICIOS AI.

CLIENTE

APF¡C)E}ADO POR
JEFE SE AL CLIEÑ-rE

ELABORADO REVISADO CONTROLADO APROBADO

.IEFATTIRA DE
SERVICIOS AI, CI,IENTE AUDrroRlA tNTT,RNA CERENCIA CENERAL

Fccha: liorha: Fccha: Fecha:

Erllclón:
2

Revlst6n: vlBencle: Cr€ecl6n: Páglna:
24 de 25

Código: 02-06-01 -00-001

oRcANrz ctóN Y
MÉ,ToDos
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5.6. Anexo 6.- Formulario rediseñado
(Orden de Servicio)

del "Acta de Entrega y Recepción"

ACTA DE ENfREGA Y RECEPCION

coññrñ.clón d. V¡slt¡

Le entrege de estos equ¡pos e lnstnrñento se efectjan €n cuñpl¡mienlo del contralo de
servioo de televislón pageda y anendamlentos de equ¡pos celebrádo el de del

entre Visión TV. y elseñor (a)
para constarrcia de los cual llrmá s conliruac¡ón el clienle, o la persona que recibe los
equlpos eh ellocallñdlcado porelcl¡enle eñ elcontreto.

En ceso de incoñforñ¡dad comunfquese al Telf . Será un placer servirle Us
si el ceso lo amerila.Toda raoon r utsda alcliente sÉ láclmrá

ELABORADO REVISADO CONTROLADO APROBADO

oRGANrz^cróN y
MÉToDos

.,EFATT'RA DE
SERVICIOS AL CLIENTE luoltonh lr.¡TnnNl GERENCIA CENERAL

Fecha; Fecha: Fccha: Fecha:

Edlcló¡r:
2

Revls16n: Vlgenclel Creaclónl Pú nal
25 de 25

I

I

H
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AFENIDICE- G

INDICE
Pá9. No.

1

2
3
4
5

Objetivo.. ... ... ..

Políticas.. ,... .. ..

Descripción del procedimiento..
Revisión del Procedimiento.. ....
Anexos

1

1

2
2
8
7
I

Edlclón:
2

Revlsl6n: vlgcncla: Creaclón Páglna
I rlc 25

ELABORADO CONTROLADO APROBADO

oRGANtzAcróN Y
MÉToDos

CERENCIA DE
SERVTCtOS At, CI,tENTE ¡¡ottonfl ¡NTERNA

Fech¿: Ferha: l.ccha: l-ccha:

REVISADO

GERENCIA GENERAL
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1. OBJETIVO

El objetivo de este manual es definir las políticas y los procedimientos utilizados en las

visitas técnicas (Reparaciones, retiros y traslados) que se realicen a nuestros clientes.

z. potilcns

PIanif caqión y conf rmación de las Visitas Técnicas

, Es responsabilidad del Auxiliar de Servrcios al Cliente (Horaio Difendo), confirmar

con el cliente, mediante el programa Centro de Ptanificación de Citas (Ver Manual det

Usuario, Apéndice LL), la hora de la visita técníca con el cliente, por concepto de

Reparación, Retiro y Traslado.

2) El Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario Diferido) deberá planificar diariamente a

cada grupo de Reparadores, mínimo 12 visitas técnicas.

Visitas Técnicas

3) La hora de salida de los grupos de Reparadores deberá ser máximo hasta las 08:30

a.m., excepto los dlas lunes que reciben los materiales para la semana hasta las 09:00

a.m.

ELABORADO REVISADO CONTROI,ADO APROBADO

oRcANrz,ACtóN Y
MÉroDos

JETE DE SERVICIOS AL
(:LIENTE ItIUIIONI,t INTERNA GERENCIA GENERAL

Fecha: Iiccha: Fecha:

Edlclón:
2

Re!.lslón: vlgencla: Creácl6n: Pátlna:
2de25

Códlgo: 02-06 0l -OO OOq

Fccha:
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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

deberá solicitar con anticipación los mismos a Bodega, con una autorización 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 vehículos y

ELABORADO REVISADO CONTROLADO APROBADO

oRc^NrzACróN Y
MÉToDos

.,EFE DE SI]RVÍCIOS AT,
CI,TENTE ^t,Dr't'oR¡A 

tNTF.RNA GERENCIA GENERAL

l¡echa:Fccha: liccha: recha;

Edlclónl
2

Revlsión Vlgenclá crcaclón: Páglnai
3de25

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.
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radios de comunicación" (Ver anexo 4l, para dejar constancia del kilometraje del

vehículo y la radio portátil que llevan.

8) El responsable del grupo de Reparación es el único que puede firmar el

"Comprobante de Egreso de Bodega" (Ver anexo 5) de equipos y materiales.

9) El Supervisor de Campo verificará diariamente que el Reparador utilice las

herramientas dotadas para cada trabajo específico e informará por escrito el uso

indebido al Jefe de Servicios al Cliente.

l0)Es responsabilidad del Reparador registrar en el formulario "Acta de Entrega y

Recepción" (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.

I l)Es responsabilidad del Reparador la custodia y cuidados de los materiales hasta su

devolución a Bodega.

ELABORADO REV¡SADO CONTROLADO APROBADO

OnclnlZrtClÓn Y
MÉT0rros

Fccha :

JEFE DE Sf,RVICIO§ AL
Cl,IENTE

Fecha:

AUDl] oRfA TNTERN^ (lEREN(-IA GENF,RAI,

Fecha:Fecha:

EdIc16D Revtstón: Vlgencle: Creaclón: Páglna:
4dc25
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l2)En caso de que no se encuentre el cliente, el Reparador, deberá dejar el formulario

"Hoja de Visita" (Ver anexo 7) en un lugar visible para que el cliente obtenga dicho

documento.

I 3 )En caso de no cumplir con una o más visitas técnicas, el Reparador devolverá el

formulario "Acta de Entrega y Recepción" al Auxiliar de Servicio al Cliente (Horario

Diferido), quien confirmará nuevamente la visita con el clienle y la programará para el

día siguiente según sea el motivo por el que quedó pendiente.

Recepción y Devoluc¡ón de equipos v materiales a Bodeqa

!4)Es responsabilidad de los Reparadores verificar el funcionamiento operativo de las

antenas de cable, gue les son entregadas por Bodega en la mañana; en caso, de gue

alguna se encuentre averiada, deberá devolverla ¡nmediatamente a Bodega por medio

del formulario "Devolución de equipos por fallas" (Ver anexo 6).

l5)Las devoluciones de eguipos y materiales serán efectuadas por el mismo

Reparador que los recib¡ó.

ELABORADO REVISADO CONTROLADO

onclnlz¡cróx v
MÉToD()s

JEFE DE SERVICIOS AL
CLIEN'Tf, .,rUOlrOnl¡r lN'IERNÁ GERENCIA GENERAL

Feclra: Fecha: Fecha: ficcha:

Edlctón:
2

Revlslón: Vlgencla Creaclón: Págl¡re:
5de25

APROBADO
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l7)En caso de que el cliente tenga antena local se dejará el tubo y el cable unido con

una unión.

Traslado

l8)Será responsabilidad de los Reparadores colocar la antena local a un metro, en el

mismo tubo en donde está la antena de cable.

Continqencia

l9)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 próximo cliente, el Reparador comunicará

inmediatamente al Coordinador de Reparaciones, para que llame a dicho cliente para

que tenga conocimiento del caso.

ELABORADO REVISADO APROBADO

onc¡xtz¡ctóx y
MÉTorros

JI]FE DE SERVICIOS AI,
cltl;N t o ^ 

t rf)l'[oRt^ tN'I ERN^ CEREN(]IA CENERAI,

Fcrha; Fecha; F¡rcl¡a Fech¡¡;

Edlctón:
2

Revisión: vlgencia: Creáclóñ Páglna:
6de25

o

Locat Matriz - Sucursa,es

Retiro de equipos v materiales

l6)Cuando se trate de retiros, el Reparador tiene la responsabilidad de retirar todos los

materiales instalados incluyendo el diplex.

CONTROLADO
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Prohibiciones

20)En la visita técnica, los Reparadores no podrán comunicarse por radio cuando esté

cerca de algún aparato electrónico, lo cual podria ocasionar daños a los eguipos del

cl¡ente.

2l )No deberán instalarse antenas (en caso de traslados) cerca de los cables de alta

tensión o en lugares difÍciles de acceder por parte del Reparador.

22)El Reparador no podrá reinstalar la antena en otra casa si los que residen en ésta

son inquilinos o no son los propietar¡os, a no ser que el dueño de la casa de la

autorización respectiva.

23)Esta prohibido el camb¡o o préstamos de equipos y materiales entre los grupos de

Reparadores.

ELABORADO REVISADO CONTROLADO APROBADO

oRGANTzACTóN Y
MÉ'r'ofros

JEFE DE SERVI(:IoS AL
CI,IENTE AI.]DI'TORIA IN'I'ERNA. GERENCIA GENERAL

Fecha: Fecha: Fccha: Feclra:

Edlclón:
2

Rcvlsión: Vigencla: Creaclón: Pátlna:
7 de 25
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5

6

3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario Diferido)

1 . Obtiene los formularios:"Acta de Entrega y Recepción" (Ordenes de servicio)

actuales y pendientes

2. Clasifica por zona las ordenes de servicio

3. Cuenta las ordenes que tiene por cada zona

4. lngresa al programa CPC (Centro de Planificación de Citas)

Llama y confirma la cita con el cliente

Si es el cliente está 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 último cliente por confirmar la visita, entonces

7.1 lmprime 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

ELABORADO RF],VISADO APROBADO

oRGANtz^ct(iN Y
rrÉ ro»os luutronil tN't'ERNA GERENCIA GENERAT,

Fccha: Feclrn: Fccha:

Edlc16rl:
2

Revtstón: vlgenctaa Creaclón: Pátlnai
Bdc25

o

CONTROLADO

JEFE DE SER\¡ICIOS AL
CLIEN'TE

Fccha:
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9. Obtiene los reportes de visitas técnicas y las ordenes de servicio asignadas para

cada ruta

10. Revisa en el s¡stema o en las ordenes de servicio las visitas a 'ealizat para cada

ruta

1'1. Si está bien descrito el requerimiento de la visita técnica, entonces

11 .1

11.2

Elabora el formulario "Solicitud de equipos/ materiales" para cada grupo de

reparación de acuerdo al requerimiento; sino,

Revisa las novedades en el sistema, para verificar el requerimiento para

solicitar bien el equipo/ material que se le asignará a cada grupo de

reparación.

12.Otiene el formulario de la "Solicitud de equipos/ materiales para bodega"

'f 3. 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 área de Servicios al Cliente

ELABORADO REVISADO CONTROLAI}O APROBADO

oncrx¡zlcróx v
MÉToDos

JEF¡] DE, SERVICIOS AI,
(-I,IENTE

liccha:

At]I)ITORIA INTERNA CERENCIA GENI]RAL

Fccha Ii'rcha Fccha:

Edtclón:
2

Vltencia C¡eáclór:Revislón Páglnal
9dc25
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PROCEDIMIENTOS
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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.

I 9. 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

2't . Obtiene el radio portátil de su respectiva base.

22. Revisa si está cargado el radio portátil.

23. Si es el radio está cargado, entonces:

23.1 Coloca el radio portátil en su cinturón; sino,

23.2 Comunica al Supervisor de Campo para que tenga conocimiento y asigne

otro radio.

Superuisor de Campo

24. Obtiene el formulario: Control de Vehículos y Radios de Comunicación.

ELABORADO R[,VISADO CONTROLADO APROBADO
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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-Enhega 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

realiza¡ las visitas técnicas.

Bodeguero

3l.Entrega al Reparador los equipos/ materiales de acuerdo a lo solicitado por el

Auxiliar de Servicios al Cliente (Horario Diferido).

32. Si es el último equipo y material a entregar, entonces:

ELABORADO REVISADO COÑtROLADO

.,EFE DT sbRVTCIbs AL
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32.1 Obtiene y elabora los formularios "Comprobante de Egreso de Bodega" para

equipos (lmpreso) y para materiales (manual); sino.

32.2 Regresa a la activ¡dad 31.

33. Entrega los comprobantes de egreso de equipos/ mater¡ales al Reparador

Reparador

34. Recibe y verif¡ca los comprobantes de egreso vs. lo recibido

35. Si está correcto, entonces:

35.1 Registra su firma en los comprobantes de egreso para equipos y

materiales; sino,

35.2 Devuelve los comprobantes de egreso para su correción. 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 está en buenas condiciones para ser usada (señal con apertura), entonces:

38.1 Pasa a la actividad 39; sino,

ELABORADO REVISADO CONTROLADO APROBADO
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38.2 Registra el código de la antena, su firma de responsabilidad en el formulario

"Devolución de Equipos por Fallas", devuelve al Bodeguero y archiva una

copia. Pasa a la actividad 39.

39. Si es la rlltima 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 vehlculo.

Superuisor de Campo

42. Registra en el formulario "Control de Vehículos y Radios de Comunicación", la hora

de salida, el kilometraje y el combustible de salida de los vehículos 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.

^uDtroRlA 
tNTnRNA

VlEehcle:
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43.1.2. Recibe la factura de la gasolinera y archiva temporalmente la

factura, para su liquidación poster¡or.

43.2. Si no necesita. Pasa a la actividad 44.

44. Se lraslada al vehlculo para salir de acuerdo a la ruta planificada.

45. Obtiene el "Reporte de Visitas Técnicas" junto con las ordenes de servicio.

46. Revisa en el reporte de citas la dirección del cliente a visitar y en la orden de

servicio, la referencia del domicilio.

47. Se traslada a la dirección del cliente de acuerdo a la prioridad.

48. Ubica y localiza el domicilio hasta encontrarlo (No. Solar, Villa).

48.1. Si no encuentra el domicilio (En caso de ser una zona diflcil). Llama a

oficinas por radio para pedir referencia. Pasa a la actividad 50; sino,

48.2. Pasa a la actividad 49.

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 está. Pasa a la actividad 50; sino,

49.2. Pasa a la actividad 57.

ELABORADO CONTROLADO APROBADO
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Coordin ador de Reparac io nes

50. Contesta por radio la llamada del Reparador.

Reparador

51. Comunica y registra la novedad en el formulario "Acta de Entrega y Recepción", en

el campo Confirmación de llamadas (No., fecha y novedad).

Coordinador de Reparaciones

52. Confirma con el Reparador por radio la dirección del cliente.

53. Realiza la llamada al cliente.

53.1 . Si está el cl¡ente. Le comunica que el personal de la empresa, está 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", regisha en el mismo los siguientes datos:

Fecha, Cliente, Contrato, Hora de visita y lo deja en un lugar visible del domicilio

del cliente.

li""h* Fecha :
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55. Registra en la "Acta de Entrega y Recepción", la confirmación de la visita y la

observación.

56. Si es la última v¡s¡ta 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 respect¡vo carnet y confirmando los datos sobre

la visita técnica que solicitó el cliente.

58. Realiza la reparación o el retiro por traslado, de los equ¡pos/ materiales del

servicio.

59. Obtiene y registra en el formulario: "Acta de Entrega y Recepción" (original y

cop¡a), los datos de fos 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

Recepción" (original y copia).

61. Entrega la copia de dicho formulario al cliente para su constáncia.

ELABORADO REVISADO CONTROLADO
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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 vehfculo.

63. Si es la última visita técnica por realizar, entonces:

63.1. Regresa a la empresa; sino,

63.2. Regresa a la actividad 45.

4. REVrstóN DEL PRocEDtMtENTo

Este Manual de Politicas y Procedimientos debe ser revisado por lo menos una vez al

año o cada vez que exista algún cambio en el procedimiento.

ELABORADO REVISADO APROBADO

oRGANrzAcróN Y
MÉ,TODOS

JEFE DE SERVICIOS AL
CI.,IENTE euntronlA TNTERNA (;ERENCIA GENERAL

Fecha: Fecha: Fechá i Fccha:

1

Reüslón: Vlgencta Cr€acfón; Páglndi
l7 de 25

VISITAS TECNICAS

CONTROLADO



tll$Útlilll'

MANUAL pp polÍucrs v
PROCEDIMIENTOS

VISITAS TECNICAS

Loca¡: Matriz - Sucursales Códtgo: 02-06-01-00 009

5. ANEXOS
5.l.Anexo 1.- Formulario rediseñado "Acta de Entrega y Recepcíón"

ACTA DE ENTREGA Y RECEPCION

conrñáclón d. vlslr!

L€ enlréga de estos equ¡pos e ¡rcbünento se electúen en cunpliñienlo clel contrato de
servicio de teleüsión pegsdá y arrendamienlos dé equipos cebbrado el de del

entre Visión TV. y alseñor (e)
para @nslancia de los ctal firma s coñdrnración el cliente. o la persona qrre recibe los
equipos en ellocálird¡cado por el cl¡enle en elconlralo.

En caso de inconformidad comunlquese al Tell. . Será m plecer seMrb U3.
el cáso lo amerila-Toda re racióñ ¡ a alclienle se faclurará si

ELABORADO REVISADO CONTROLADO APROBADO
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5.2.Anexo 2.- "Reporte de Visitas Técnicas"

REPORTE DE VISITAS TÉCNICAS

sEcIoR ===> I

FECHA: Miércoles 13 Febtuary 2OO2

HORA CONTRAIO NOMBRE CLIENIE PUNTOS ZONA DIRECCION

9:45 68.512 MENI]OZAC CARLOS 2 NORIE ALBORADA E IAI'A 5 MZ DEVII.LA34

AIBORADA ETAPA 1 [8, JE VILLA 1 O10r00 69.r58 FIGUEROA XI\ENA 1 NORTE

10:30 60,584 COBOS XARLA 3 NORIE ABORADA EfAPA 4 I\U. FP VLLAs

I 1:15 58, r 21 VILLACRES G, LEONARDO 2 NORIE LA GARZOfA 2 EIAPAV]LLA13

11r45 61,481 \ELÁzoUEs L. LILIANA 1 NORTE LA GARZOTA2 ETAPAMLLA 1O

12:'15 66,480 Guzr,úr{ T. GEocoNDA 2 LOS SAI\,'IANES 4 VILLA5l

12:30 63,145 RA¡rfREz D. K^T|A 1 LOS SAMANES 4I4LLA2

l4:15 58,615 JARAMILLO F, RONALOO 1 NOR TE LOS SAI!4\NES 2 \,1LLA 26

'14:45 64.002 IüENDEz c, N|colÁs 2 NORTE LOS SAUCES 6 MLLA 5

15r30 56,120 cAcEREs G LILIANA 3 NORTE LOS SAIJCES 2 VILLA 1O

16: l5 50,00t FAJARDO P, GASRIELA 1 NORTE LOS SATJCES 3 VILLA23

16 45 62,O78 LINO D, KATTY 2 NORIE LOS SAUCES 3 V]LLA30

l
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5.3.Anexo 3.- Formulario "Solicitud diaria de equipos y materiales"

SOLICITUD DIARIA DE EAUIPOS Y MATERIALES

FECTIA

REPARADOR

DESCRIPCION CANfIDAD CANTIDAD cailftoaD

EI-ABORADO
§ERV AL CL|ENTE

RF(]IBIDO

ELABORADO REVISADO CONTROLADO APROBADO
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5.4. Anexo 4.- Formulario "Control diario de vehículos y radios de
comu nicación"

CONTROL DIARIO DE VETIICUI,OS Y RADIOS
DE COMUNICACION

t_(xr\t )^t):

I)IiP R'I' MFNT.)I

VEHI(]ULOS
RESPONSABLE

COMEUSTIBLE DE SATIOA

COMtsUSNBLE DE LLEGAD 
HONA DE SAIIOA

I]ORA OE LLEGAOA

R^rrlos PoRTÁ'rn.Es
i¡o oE sEFrE / cóDro ur.tv¡sÁ AESAL/DA

OBSERVACIONES:

ELABORADO REVISADO CONTROLADO APROBADO

onclutz¡c¡ór'l v
uÉtonos'

JEFE D[' SERVICIOS AL
(]T,IENTE ,tuol'ronfl TNTERNA CERENCIA ChNb,ÉAL

Fccha: l.mh{: Fcch¿;

Edlclón:
2

Revislón: Vlgercla: creaclón: Páglna:
2l dc 25

¡.T€GÁOA

Fcch¿¡:



lll$Úil llf'
MANUAL DT POLÍTICAS Y

PROCEDIMIENTOS

Local: Matriz - Sucursales Códtgo: 02-O6-O I -0O-009

5.5. Anexo 5.- Formulario "Comprobante de Egreso de Bodega"

Pa¡a EQUIPOS (DECODIFICADOR y ANTENA):

COMPROBANTE DE EGRESO DE BODEGA (EOUIPOS)

ANTENA OE CABLE: fl
NO¡IBRE DEL IflSTALADOR' REPARADOR:

INSfALACIONES: [] vtsrras fÉcNrcAS: I I

IIEM
CANTIDAD / STATUS

NUEVOS AVERIADOS OBSOLETOS
coDtGo

EEEIEI CONFORME
INSTAI ADOR/ RFPARAT)()R

EdIclón:
.,

R€vlslón: Creaclón: Páglne:
22 de 25
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Para MATERIALES:

coMPROBANTE DE EGRESO DE BODEGA (MAÍERTALES)

vrsrras rÉcNrcAs: t]
FECHA:

OTROSI rt
CODIGO DESCRIPCION DEL ITEM UNIDAD

NUEVOS USADOS AVERIADOS oBsoLEtos

OBSERVACIONES

ENTREGUE CONFORME
BODEGUERO/ ASISTEN]E

- FEeiefeoN-Fo-RM-E -
SOLICIfANIE PROVEEDOR

REVISADO CONTROLADO APROBADO
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5.6.Anexo 6.- Formulario "Devolución de equipos por fallas"

oevoluclór¡ DE EeutPos PoR FALLAS

FECTIA

ANTENA DECO

¡5, COI¡I PROBANTE DE EGRESO A BOOEGA

INSTALA[]oR/Ff,PARjqDOR:

DESCRIPCION coDtGo FALLA

ELABORADO RFCIBIDO
SERVICIO AL CLIENIE

ELABORADO REVISADO CONTROLADO APROBADO

oRcANtzActóN Y
MÉToDos

JEFE DE SERVICIOS AL
CI,IENTE luottonll TNTERNA GDRENCIA GTNF,RAL

Fecha: Fecha

Erllclóñ:
2

Revlslón: Vlgeñcla: Páglne:
24 de 25

t

------------'1

IT-

Fccha: Fecla:



U$l0il,il'

MANUAL pp pot itrcas v
PROCEDIMIENTOS

Local: Matriz - SLlcrrrsales Códtgo: O2-06-01-0O O09

5.7.Anexo 7.- Formulario "Hoja de Visita"

HOJA DE VISITA

Fecha

Cl¡ente

Contralo No.

Hora de Vlsita

ESTIMADO CLIENTE:

El Departamento de Reparaciones e lnslalac¡ones de Cable UNMISA se ha hecho presente

en su domicilio atendiendo su llamado, pero lamentablemente no hemos enconlrado a nadie

FAVOR COMUNICARSE CON LAS OFICINAS Y PEDIR
NUEVA CITA

TECNICOS

ELABORADO REVISADO CONTROLAT'O APROBADO
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"lnstructivo para elaborar el formato de lndicadores de
Calidad"

Cuadro No. 1. AREA. En este renglón se pone el nombre del área que va a medir los
INDICADORES DE DESEMPEÑO. No necesariamente esta área 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 área puede ser una Organización, un
Departamento, una Gerencia o una Unidad de Negocio.

Cuadro No.2. RESPONSABLES. Se pone el nombre completo de la persona responsable
del área.

Cuadro No.3. AÑO. En este espacio se pone el número del año en curso. Se recomienda
usar un formato por cada año de información recopilada.

Cuadro No.4. FIRMA. Este espacio sirve para que el responsable del área firme esta hoja
de indicadores como señal de que está seguro de que la información que allí se presenta
se ha verificado previamente y es confiable.

Cuadro. No. 5. HOJA. Aquí se indica el número de página a que corresponde esta hoja
(su numeración va del No. 1 al No, "n").

Cuadro No.6. DE. Este espacio sirve para indicar el número total de hojas que conforman
al reporte de indicadores. Generalmente va a ser una sola hoja.

Cuadro No. 7. NÚMERO. Esta columna sirve para identificar el número que le
corresponde a cada indicador dentro de la lista de indicadores. Es recomendable que el
número corresponda a la importancia que tiene el indicador dentro del área
correspondiente.

Cuadro No.8. Resultados del año anterior. En esta columna se debe registrar el dato
histórico obtenido el año anterior para dicho indicador y debe servir de punto de partida
para que Ud. se trace nuevas metas u objetivos en el año presente.

Cuadro No. 9. Objetivo deseado este año. En esta columna se debe anotar la meta o
valor numérico que está persiguiendo alcanzar con dicho indicador. Un indicador puede ser
medido de dos o más formas, por lo que a cada una de ellas le debe corresponder un
número de indicador diferente.

Por ejemplo: Vender N$ 100, Vender 30 Ton, Vender 20ok más, Vender 4 nuevos
productos, etc. Seleccionar la(s) más adecuada(s).

Cuadro 10. REF. DE LA INDUSTRIA (BENCHMARKING). En esta columna Ud. tiene tres
alternativas:
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1. Registrar cual es el valor estándar del indicador, establecido para las empresas
inmersas en la misma línea 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 deberán dejar en blanco
(Ej.: Horas de Capacitación de las personas de una empresa).

Cabe indicar que la información contenida en esta columna es estrictamente referencial.
No debe ser considerada para cálculo alguno.

Cuadro No. 11. INDICADOR. En esta columna se describe claramente cada uno de los
indicadores seleccionados. El lndicador se debe redactar como un objetivo, usando
palabras relacionadas a alcanzar una meta. Por ejemplo: lncrementar ventas, obtener
utilidades, disminuir cartera vencida, alcanza¡ prod uctividad, etc.

Cuadro No. 12. UNIDAD DE MEDIDA. En esta columna se indica la unidad de medición
más apropiada para cada indicador. Por ejemplo: $, %, Toneladas, metros, días,
productos, No., milímetros, horas hombre, miles de $, personas, etc.

Cuadro No. 13. MATRIZ DE DATOS. Estas columnas sirven para anotar todos los valores
medidos mensualmente para cada ind¡cador. Se deben anotar solamente los valores, no
sus unidades de medición. Toda esta información debe estar debidamente registrada y
archivada como respaldo de lo aquí mostrado.

LOS CUADROS 14 AL 19 SE UTILIZAN PARA EVALUAR EL CUMPLIMIENTO DEL
EA D T UN RI DO F NIDO MENS AL TRIMESTRE SEMESfRE

ETC}:

Cuadro No. '14. PERIODO EVALUADO. En este espacio se menciona el periodo de
tiempo que se va a evaluar: Se hace la evaluación de los indicadores, cuando ya se cuenta
con información (datos) suficientes.

Esta evaluación puede ser mensual, bimestral, trimestral, o cualquier otro periodo que se
considere conveniente. El periodo enero - diciembre determinaria el comportamiento del
área en ese año.

Cuadro No. 15. META DEL PERIODO EVALUADO (columna A). Esta es la norma o
estándar específica para el periodo que se está evaluando. Es decir, aquí se define la meta
que se debería estar cumpliendo hasta ese momento.

Esta norma o estándar debe identificar si la meta a alcanzar es un valor mínimo ( > ) o un
valor máximo (< ).

La meta del periodo evaluado no puede ser un valor igual a un número. Debe ser un rango
de valores, no un número exacto. fambién puede tomar valores diferentes para cada
período de evaluación, 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 representat¡vo, 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 último dato obtenido

Cuadro No. 17. PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO (columna C). Este porcentaje se
calcula:

'1. (Columna A/ Columna B) x '100, si la Mela del Período Evaluado es un valor máximo; y,

2. (Columna B/ Columna A) x 100 si la Meta del Período Evaluado es un valor minimo

Si en algún cálculo se obliene un valor mayor al 100%, significa que el indicador cumplió
adecuadamente con su norma o estándar, por lo que dicho valor, se sustituirá POR EL
VALOR "100%".

Cuadro No. 18. PONDERACION DEL INDICADOR (columna D). Esta ponderación la
asigna el responsable del área de mutuo acuerdo con su jefe inmediato superior.

Consiste en repartir los 1000 puntos de que dispone el área entre todos los indicadores
que serán evaluados. Esta ponderación indica la importancia absoluta del indicador dentro
del área.

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 ¡gual 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 análisis o comparación del
valor obtenido en la columna "8" (Tendencia real obten¡da) vs. el valor obtenido en el mes
o período anterior evaluado, se presenta gráficamente por una "Flecha" cuyo sentido o
dirección definen la tendencia actual del indicador.

TENDENCIA BUENA O DESEMPEÑO CRECIENTE: B

TENDENCIA CONSTANTE SIN VARIACIONES: C

Cuadro No. 21. PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO. Esta es la calificación global que
obtiene el área 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.

t
t

-------'

3

TENDENCIA MALA O DESEMPEÑO DECRECIENTE: M
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Cuadro No. 22. NIVELES O MARGENES DE OPERACION. El método requiere al menos
identificar 3 metas. AI ubicar una sola puede ocurrir que hayamos fiiado una meta
inalcanzable a corto plazo, u otra que no sea lo suficientemente desafianle como para
invertir los mejores esfuerzos. Por otro lado es importante asegurar que nos encontramos
al menos cumpliendo con una meta mínima, dispueslos a buscar la meta satisfactoria.
NIVEL MINIMO (71 - 80 %). Es el límite entre lo satisfactorio y lo inaceptable.- También
podríamos decir que es el desempeño dudoso. Cuando el desempeño para un factor clave
en menor al mínimo, sígnifica 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 última meta. Cuando se la consigue produce mucha
satisfacción, 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%1. Es la máxima meta viable.- Normalmente
se la logra mediante una serie de pasos satisfactorios.- Se la logra en la mayoría de los
casos en un periodo de tiempo prolongado. Las metas difíciles se pueden lograr
gradualmente. Por esto se recomienda en el método los tres niveles de meta.

.1
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PROGRAMA DE LA SIMULACIÓN PARA EL PROCESO DE ATENCIÓN
PERSONALIZADA A LOS CIENTES

Pr¡vate Sub Command'l_Click0
D¡m clientes_cola As lnteger
Dim t¡empo-cola As lnteger

tiempo_cola = 0
clientes_cola = 0
totaLminutos_cliente = 0
MSFlex.Clear
MSFlex.FormatString ='¡r¡o g""nr"' Tiempo llegadal Hora llegadal Moduloll Modulo2l Hora
atencionl< Servicio Solicitadol Tiempo de serviciol Hora Salidal>Tiempo total en el s¡stema"
clientesl = 0
clientes2 = 0
cliente = 0
minutos = 0
horas = I
minutoss = 0
horass = 0
contador = 0
flag_modulo2 = 0
flag_modulol = 0
Do While (horas <= 19 And minutos <= 59)

Randomize
i=31
Do While lnt(¡) >= 30 'generacion entre llegadas
i=Rnd0'100

Loop

cliente=cl¡ente+1
MsFlex,Rows = MsFlex.Rows + 1

MsFlex.TextMátrix(cliente, 0) = cliente ' numero de cliente
MSFlex.TextMatrix(cliente, 1) = Format(Str(ln(i)), "00") + " minutos" 'tiempo llegada
minutos = minutos + lnt(i)
lf minutos >= 60 Then

horas = horas + lnt(minutos /60)
m¡nutos = minutos Mod 60

End lf
MSFlex.TextMatr¡x(cliente, 2) = Format(horas, "00") + '' ' + Format(minutos, ''00") 'hora llegada
lf horas = 18 Then ' control para cierre de atencion

Exit Do
End lf

lf MSFlex.TextMatrix(cliente, 2) >= hora_modulo2 And flag_modulo2 = 'l Then
flag_modulo2 = 0

End lf

tipo_servicio = Rnd0

lf Option l.Value = True Then ' 1 modulo

lf MsFlex.TextMatrix(cliente, 2) >= hora_modulol And flag_modulol = 1 Then
flag_modulol = 0

End lf

I
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Else
lf MSFlex.TextMatrix(cliente, 2) >= MSFlex.TextMatrix(cliente - l, 8) Then 'hora llegada / hora

sal¡da
MSFlex.TextMatrix(cliente, 5) = Format(horas, "00") + " " + Format(minutos, "00") 'hora

atencion
MSFlex.TextMatrix(cl¡ente, 3) = "vacio"'colal
m¡nutoss = minutos
horass = horas
lf t¡po_servic¡o <= 0.37 Then

MSFlex.TextMatrix(cl¡ente, 6) = "Consulta"'servicio sol¡citado
MSFlex.TextMatrix(cliente, 7) = "03 minutos'' 'tiempo servicio
minutoss=m¡nutoss+3

Else
MSFlex.TextMatrix(cliente, 6) = "Requerimiento"'serv¡cio solicitado
MSFlex.TextMatrix(cliente, 7) = "14 minutos" 't¡empo servicio
minutoss = minutoss + l4

End lf
Else

lf tipo_serv¡cio <= 0.37 Then
MSFlex.TextMatrix(cl¡ente, 6) = "Consulta"'servicio solicitado
MSFlex.TextMatr¡x(cliente, 7) = "03 minutos" 'tiempo servicio
minuloss=minutoss+3

Else
MSFlex.TextMatrix(cliente, 6) = "Requerimiento"'servicio solicitado
MSFlex.TextMatrix(cliente, 7) = "14 minutos"'tiempo serv¡c¡o
minutoss=minutoss+14

End lf
tiempo_cola = t¡empo_cola + minutoss
MSFlex.TextMatrix(cliente, 5) = MSFlex.TextMatrix(cliente - 1, 8)'hora atencion / hora

salida
MSFlex.TextMatrix(cliente, 3) = "ocupado"'colal
clientes_cola = cl¡entes_cola + 1

End lf
End lf
MSFlex.TextMatrix(cliente, 9) = Str((minutoss - m¡nutos) + «horass - horas) . 60)) + " minutos"
'tiempo en el slstema

total_minutos_cliente = total_minutos_cliente + lnt((minutoss - minutos) r ((horass - horas) *

60))

lf minutoss >= 60 Then
horass = horass + lnt(minutoss / 60)
m¡nutoss = minutoss Mod 60

')

clientesl = clientes'l + 1

lfcontador= 0 Then
minutoss = minutos
horass = horas
lf tipo_servic¡o <= 0.37 Then

MSFlex.TextMatrix(cl¡ente, 6) = "Consulta" ' servicio solicitado
MSFlex.TextMatrix(cliente, 7) = "03 minutos'' 'tiempo de servicio
minutoss=minutoss+3

Else
MSFlex.TextMatr¡x(cliente, 6) = "Requerimiento"'serv¡c¡o sol¡citado
MSFlex.TextMatrix(cliente, 7) = "14 minutos" 'tiempo de servicio
minutoss = m¡nutoss + 14

End lf
MSFlex.TextMatrix(cliente, 5) = Format(horas, "00") +""+ Format(minutos, "00")'hora

atenc¡on
MSFlex.TextMatr¡x(cliente, 3) = "vacio"'cola1
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End lf
MSFlex.TextMatrix(cliente, 4) = "cerrado"'cola2
Text2.Text = clientesl
Text3.Text = 0

lf m¡nutoss >= 60 Then
horass = horass + lnt(m¡nutoss /60)
minutoss = m¡nutoss Mod 60

End lf

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

lfcontador=0Then
minutoss = minutos
horass = horas
lf tipo_servicio <= 0.37 Then

MSFlex.TextMatrix(cliente, 6) = "Consulta" ' servicio solicitado
MSFlex.TextMatr¡x(cl¡ente, 7) = "03 minutos" 'tiempo de servicio
m¡nutoss=minutoss+3

Else
MSFlex.TextMatrix(cliente, 6) = "Requerimiento"'serv¡cio solicitado
MSFlex.TextMatrix(cliente, 7) = "05 minutos" 'tiempo de servicio
minutoss=minutoss+5

End lf
MSFlex.TextMatrix(cliente,5)=Format(horas,"00'')+""+Format(minutos,"00")'hora

atencion
MSFlex.TextMatrix(cliente, 3) = "vacio"'colá1
MSFlex.TextMatrix(cliente, 4) = "vacio"'cola2
flag_modulol = 1

hora_modulol = Format(horass, "00'') + " " + Format(minutoss, "00") 'hora atenc¡on
clientesl = clientesl + 1

lf minutoss >= 60 Then
horass = horass + lnt(minutoss / 60)
minutoss = minutoss Mod 60

End lf

MSFlex.TextMatr¡x(cliente, 8) = Format(horass, "00") + ":" + Format(minutoss, "00") 'hora
salida

MSFlex.lextMatrix(cliente, 9) = Str((minutoss - minutos) + ((horass - horas) '60)) + "
minutos" 'tiempo en el sistema

Else
'lf MSFlex.TextMalr¡x(cliente, 2) >= MSFlex.TextMatrix(cliente - 1, 8) Then'hora llegada /

hora sal¡da
MSFlex.TextMatrix(cliente,5)=Format(horas,"00'')+""+Format(minutos,"00")'hora

atenc¡on

minutoss = minutos
horass = hores
lf tipo_servicio <= 0.37 Then

MSFlex.TextMatrix(cliente,
MSFlex.TextMatrix(cliente,
minutoss=minutoss+3

Else
MSFlex.TextMatrix(cliente,
MSFlex.TextMatrix(cliente,

6) = ''Consulta" 'servicio solicitado
7) = "03 minutos" 'tiempo serv¡cio

6) = "Requerimiento" 'servicio solic¡tado
7) = "05 minutos" 't¡empo servicio

1
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minutoss=minutoss+5
End lf
lf minutoss >= 60 Then

horass = horass + lnt(minutoss /60)
minutoss = minutoss Mod 60

End lf

MSFlex.TextMatrix(cl¡ente, 8) = Format(horass, "00") + ":" + Format(minuto§s, "00") 'hora
salida

MSFlex.TextMatrix(cliente, 9) = Str((minutoss - m¡nutos) + ((horass - horas) .60)) + "

minutos" 'tiempo en el s¡stema

lf flag_modulol = 0 And flag_modulo2 = 0 Then
MSFlex.TextMatrix(cliente, 3) = "vacio"'cola1
MSFlex.TextMatrix(cliente, 4) = "vacio'''cola2
lf Rnd0 > 0,5 Then

flag_modulol = 1

hora_modulol = Format(horass, "00") + ":" + Format(minutoss, "00") 'hora atenc¡on
clientesl = clientesl + 1

Else
flag-modulo2 = 1

hora_modulo2 = Format(horass, "00") + "'+ Format(minutoss, "00") 'hora atenc¡on
clientes2 = clientesz + 1

End If
MSFlex.TextMatrix(cliente, 5) = Format(horas, "00") + ":" + Formal(minutos, "00") 'hora

atencion
Elself flag_modulol = I And flag_modulo2 = 0 Then

MSFlex.TextMatrix(cliente, 3) = "ocupado"'cola't
MSFlex.TextMatrix(cliente, 4) = "vacio"'cola2

' clientes_cola = clientes_cola + I
' 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_modulol = 0 And flag_modulo2 = 1 Then

MSFlex.TextMatrix(cliente, 3) = "vacio"'cola1
MSFlex.TextMatrix(cliente, 4) = "ocupado"'cola2

' tiempo_cola = tiempo_cola + minutoss
' clientes_cola = clientes_cola + 1

flag-modulol = 1

hora_modulo l = Format(horass, "00") + ":" + Format(minutoss, "00") 'hora atencion
clientes'l = clientesl +'l
MSFlex.TextMatrix(cliente, 5) = Format(horas, "00") + ";" + Format(minutos, "00'') 'hora

atencion
Elself flag_modulol = l And flag_modulo2 = l Then

MSFlex.TextMatr¡x(cliente, 3) = "ocupado"'cola1
MSFlex.TextMatr¡x(cl¡ente, 4) = "ocupado"'cola2
clientes_cola = clientes-cola + 1

lf hora_modulo'l > hora_moduloz Then
MSFlex.TextMatrix(cliente, 5) = hora_modulo2
clientes2 = clientes2 + 1

horass = lnt(Mid(horá_moduto2, 1, 2)) + (horass - horas)
minutoss = lnt(Mid(hora_modulo2, 4, 5)) + (minutoss - minutos)
lf minutoss >= 60 Then

horass = horass + lnt(m¡nutoss /60)
minuloss = minutoss Mod 60

End lf

4
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MSFlex.TextMatrix(cl¡eñte, 8) = Format(horass, "00'') + ":" + Format(minutoss, ''00")
'hora salida

Else
MSFlex.TextMatr¡x(clienle, 5) = hora-modulol
clientes'l = clientesl + 1

horass = lnt(Mid(hora_modulol, 1, 2)) + (horass - horas)
m¡nutoss = lnt(Mid(hora-modulol, 4, 5)) + (m¡nutoss - minutos)
lf minutoss >= 60 Then

horass = horass + lnt(minutoss / 60)
minutoss = m¡nutoss Mod 60

End lf
MSFlex.TextMatrix(cliente, 8) = Format(horass, "00") + '':" + Format(minutoss, ''00")

'hora salida
End lf
temp_cola = lnt(Mid(MSFlex.TextMatrix(cliente, 5), 4, 2)) -

lnt(Mid(MSFlex.TextMatrix(cliente, 2), 4, 2))
lftemp_cola<0Then
tiempo_cola = t¡empo_cola + 60 + temp_cola

Else
tiempo_cola = tiempo_cola + temp_cola

End lf

MSFlex.TextMatrix(cl¡ente, 9) = Str((minutoss - minutos) + ((horass - horas) - 60)) + "
minutos" 'tiempo en el sistema

End lf
Text2.Text = clientes'l
fext3.Text = clientes2

End lf
End lf
total_minulos_cliente = totalminutos_cl¡ente + lnt((minutoss - minutos) + ((horass - horas) "
60))

contador=contador+1
Loop
Text5,Text = clientes cola

lf Optionl.Value = True Then ' I modulo
Text4.Text=Str(lnt((totalminutos_cliente-300)/(conledor-1)))+"minutos."
Texlo.Text = Str(lnt(tiempo_cola / (clientes_cola' 2))) + " m¡nutos."

Else
Text4.Text = Str(lnt(totaLm¡nutos_cliente / (contador - 1))) + " minutos."
lf lnt(tiempo_cola) > O Then

Text6.Text=Str(Format((tiempo_cola/clientes_cola),"00.00"))+"minutos."
Else

Text6.Te¡t = "0 minutos."
End lf

End lf
End Sub
Private Sub Command2_Cl¡ck0
Unload Forml

End Sub

Private Sub Form_Load0
Optionl.Value = True

End Sub

5
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Permitanos atenderle mejor

Podrfa brindarnos su ayuda con las s¡guientes preguntas
(Sus respueslas son muy valiosas para nosolros)

l.- ¿La atención lue ráp¡da y eflcie¡te?

No

2.. La amabilidad y aetitud de nuegtro peBonal
frre

7.- ¿Cómo se s¡ntló en geñeial al vlsllár nuestras oflcl,res?

A,- EXCELENTE

8.. BUENO

C.- MALO

Si

8.- Sugerencias y observac¡ones ad¡c¡onales

3-- La b¡envénlda que usted reclbló cómo fue? DATOS DE CONTROL

4.. EXCELENTE

B,- BUENO

C,- MALO

A,- EXCELENTE

B - BUENO

C . MALO

NOMBRE DEL USUARIO

DIRECCION T EI.EF

il.- ¿Slntió que sus lnqu¡etudeg fueron cub¡ertas
á setisfecc¡ón?

Si

5.- Si no lo lueron, le fueron presentadas
altematlvas suf¡clentes?

Si

6.- Las dudas que usted haya te¡ldo acerca .le
huestro servicio fueron despeiadas a su

complacencla por nuestro pe13onal?

Si No

FECHA

TIPO DE SERVICIO

1-- Prem¡o

2.- Premio Plus

3.- Super Premio

4.- Super Prem¡o Plus

E
n
n

tl
tl
E

E

l
E
tl

E
tl
tl

tl

tl

E No

E ENo
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RESULTADOS DE L,{S ENCUESTAS DEL SERVICIO DE .ATENCION

OF]CINA: MATRIZ PERIODO: Del I al i0 de Enero del 1002

Esünado Clia¡e: Cor d ¡iú@ ¡lá¡ dÉ iffilo m.Jor t'avo. inóceos s h ártrc¡,jn.e¡birk á Míro ¿hEén tua h ¡deud¿ Coloqu. !r. X d rl.6n¡Érc aFoplado

A XCELENTE
B: BUB¡O
M: }{.q.LO
SI

NO
iAEULACION

PREGUT.ITA 3 !,4 sl r'¡O

1

z

1

6

7

I

Ls átañajóñ ñ.p r¿pidá y cñd.nt!

La amabilidáó y aclitrd dc nuclm pcfloñtl fua

La bicíviaüda qua u§ld recDló aorño fuc

Sintió que sur irquGludes fu.ron cubi.nas a sat¡lecsón?

S¡ no to f.Erúr. 16 i€rún pr!$r¡!ad5s altar¡Ewas sufiei.mca?

Lás dudas quc ulcd heyá tarid4 acarca dc n(,lrtro sefvElo
dcsFjeda! a r¡ complac€ícE por ñalro p.rsd€l?

Córno 3e siñlió !n g¿ícr¡l 6l vilitar nualles Olqna!?

SuglEnc¡aa y obaarv¡c¡o r rdlclonaLa

795 ?-c5

613

525

452

485

193

158

r99 572 19

fofAL

Elaborado por: Rev¡sado por:

Agistofito de Mefcadeo Jefe de Servic¡os al Clisnte

I ¡90 -150
I

3.9751 i2.goa

I 990 10.900 390 n OY§

1 C90 10.900 7,6851 70.5%

r 090 5 450 4.820

j.090 5,450 ,185

1.090 5.450 4.660 65 5%

I 090 10 900 7 850 t-2.0o/r

0 54.500 41.865 76.8%
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SATISFACCION ESPEFAOA

USION ry

964

897

932

I
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VISION TV
RESULT,{DOS DE LAS ENCUESTAS DEL SERVICIO DE ATENCION

OFICINA:MATRIZ

E§io.doClienc:Con¿l'inicoafáod.rnrlorEjor.i¡lorinücmosrl¡.nqoiB¡btbcnnuíroa¡nB..n.lu¿lnádroldr.Coloq&6rI.n.lcúrlh¡olpropt!¡lo.

E: XCELENTE
B: BUENO
M: MALO
sl
NO

TABULACION

PREGU¡IfA 3 SI NO

I La atenc¡ón fue rápda y elioedE

La amabilidad y aditud dc nu.ato prflonal fue

La bienv.nid. qu€ usred rcsLió corno tus

Sinlió que sus ¡nqu¡etud€§ fu€rur crbiertas a ssrdacc¡oñ?

Si no to tuemn. ¡e lueror pfle¿lrbdaa atlcmlrvas 3utc¡cd.s?

Las duila§ quc usl.d haya lá¡lo ecerce do nll3ltro lervicio
d.§pejaóa' a su cornpl€csrEia ptr ¡ucrm plrsonal?

Córno 3é in¡ó eir general ál varl¿r nucstr-¿s Oñc¡nai?

SuqaEnc¡8 y o!..rv¡cion.a¡allcionalo!

594

2 25

t9l I5

553

625

618

185

113

120

7 :!6 15

B

TOTAL

Elaborado pori RevÉado por:

J6fo ds Servicio3 al Cliente

3 690 2.91'0

i38 3E0 5 r90 93.§%

i38 t 380 6:75 35 00¿

i38 3 690 2 ia5 1'4 9§/r

r38 3.690

ña 3.690 3.090 E3 7't

¡38 i 380 5.54C 75i%

0 36.900 29,955 81.2%

SATISFACCION ESPERADA

¿c

PERIODO: Del I al l8 de Febrero del 1002

r86

I

6

I

I

I

I
I

As¡stento de l\áercadeo



APENDICE R

VISION TV
RESLILTADOS DE LAS ENCUESTAS DEL SERVICIO DE ATENCION

OFICIN-A: MATRIZ PERIODO: Del I al 30 de Marzo del 2001

tiI¡nBdo Cldrcr Coi .ltúi@.r¡. d. s.Mlo otrjor. t v6 
'rd¡.mos 

si l¿.¡ftior rccibid! cn nuÉ§ro .loucd ñi ¡a !¡Lc!¡¡l¡ Coloqu. @ X ñ.1 Eilm ¡prolllic

E: EXCELE\-TE
ts: BUEIiO
M: MALO
sl
NO

TABU

PREGUNTA E e lr' NO

1 L¡ r¿ncion l.p ñip¡da y Bñq6nte

L€ aÍubll¡dád y ad¡trd de nucrro Flon3l lue

Lá bl.n!!ñ¡da que usled r¿sbó corno ru!

Sirlió que sus nquiáud.s tu.ron cubi¿nas B latifacc¡ón?

Si no lo lu?ron, L lJclon pÉsanird¡s 6hlrnatvas cuficEflie§?

Les dud8 OÉ rBild hlya Lnido tcsc. d. nll.lro s€rvicio
dBpajada! 3 !¡l co.iraño! pof r¡raüo pcr$ial?

Cü¡o 3e sñtió efl gsE8l €¡ v¡Brt¡r ru.3tra3 Ofic¡ná3?

Su0rrcñ¿l8 y o¡.!.y¡clonaa ldlcloraL3

625 69

410

315

€

3

u2

850

622

5

5

7 2L

I

TOTA!

Elaborado por: Revisado por:

As¡slente ds Morcadeo Jefe de Servic¡os al Cliente

l

694 34¡-9 3125 90.1%

1..*rl69,1 5 480

694 .94! 4 985 718a/ó

69,1 3 470 3.210 92.5r,

694 3,47C 3.250 93 7o/r

6grt 3 470 3110 89 60/¡

69¡ 6.94:. 4 700 a21a&

34.700 28.860 83.2%

I

276

36i

lo

SATISFACCION ESPERADA



VISION TV
RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DEL SERVICIO DE ATENCION

OFICII.iA: MATRIZ PERIODO: Del I al 30 de Abril del 2001

E úÉ¿dD CIi. r: Coi d uúico ¡f¡¡ d. s.ñ ülo ¡trlor- t¡vor ¡ndi@! si h ¡r.ncio¡ r.c¡bida 6 ¡u.§no aünac.r fü h ¡d.c!¡d¡. Coloqu. ua 1 eñ .l casilhro ¿pioptado

E:EXCELENTE
B: BUENO
M: MALO
S¡

t{o
fABULACION

PREGUNTA E NC

1 La alcnción fi¡c rápidá y eñcianre

La ariab¡lidad y ¡cliuf (F ruGBlro p.BonrlfiE

Lá ti.nv!flida qu! usled r€ciuo como lu.

S¡ntii qu6 3ú3 ,riquEud€s ñrcron cubiatas a Ba!tácaó.¡?

Si no k) fuercn le tlcr§n p€lmtades enomativea §rci.des?

Lás dudr! que usi¡d hayá tcnido áElrca de nEtE servlcio
da3pajad$ a 3u compláaÉnqa por rua$o DcrsoñaP

Cóiro 3c rirlió.n g.rpral €l v¡3llar rucrfas Olicjnas?

Sug.Encl.!y ob''tvacloñ.s rd¡cion.l!¡

822 49

2 541

¡152

8

796

806

826

75

65

15

5

6

5A¿

6

TOTAL

Elaborádo por: Rev¡sado por:

Asistente de Mercadeo Jefe de Servicios al Cl¡ente

I

li

871 3 4.110

87, I71! ¡.020 8C.69t

I7iC 6 605 75.8oÁ

671 3.9E0

871 4.030 92.5E1

871 4.130 94 89A

671 I 710 s3 3qi

85.3%

SATISFACCION ESPERAOA

I
I

I 43.sso l3z.130lo



VISION TV
RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DEL SERVICIO DE ATENCION

OFICINA: MATRIZ PERIODO: Del I al 30 de Mayo del 2001

Eetto¡do C¡.ir.: C@ el ü¡ico ¡fii! d. s.ñ'irlo ¡n.Jü. iavú,nd,mor n h ac¡ció¡ cclbida 4 ¡u.§no sl.Bc.r tu¿ h ¿d.co¡d¡ Coloqu. us } .n .l q¡iilm ¡ptopEd!

E:EXCELBiÍE
Br BUENO
V: MALO
s¡
NO

TABULAC

PREGUNTA I NO

1 La átlmion rue rápidá y anc¡ant

Lá amrhlidad y áclitud de nucsro pálorial tue

Lá b|cñr!ñida que ured rÉcilió como tue

Sinlió que sus lr}quietodes fucroñ clrlÉn¿s a Etis'Ecoón?

Si no lo tueron, le tueron prcs.ñládas ¡lllmatiy€§ srlEi.nls?

Las dudrs quc usied haya t oldo -.rca dc rúaslto srrvicro
dcspcFó* a ar complácÉñcr, por r¡aaúD Frsoflál?

Córno rc lirlió cn gemr€l al úsh€r ñár¡s Ofci¡á!?

Sugcrlnci¡¡ y observacloñea adlcbarabs

119:

2 8,{5

731

35t 15

3 61

1176

1142

81

5

5

7 8r5 384

I

TOTAL

Elaborado por: Revisado por:

Jefe de Servicios al clienteAsistente de ercadeo

1.211' 5 960 97 9dÁ

1?17A 10.235 u 10h

1-21t- 1211a 9 435 t'7 -5ai

1-217 5.880 96 69"

1,21t- 6.085 5,710 93 8t"

5.085 5 6aC

i.211 12.170 r!.c70 82-7r^

0 60.850 52.970 87j%

SATISFACCION ESPERAOA

25

I

I



APÉT{DICE K

VISION TV
RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DEL SERVICIO DE ATENCION

OFICINA: MATRIZ PERIODO: Del I al 30 de Junio del l00l

E{m..lo Cli6k: c'Dr.l i¡ñico ¿fir dc sñido Giif,. íñor udicaño! si ¡. ¡racú Ribi& 6 n¡¡.s¡rs al6¡c.lr tua l¡.d@ud¿ Coloquc ú. X 6.1ct5¡llm rp¡op'¡do.

E: EXCELA\TE
B: BUn'IO
M: IVALO

T

PREGUNfA E B V SI NO

1 La atencrón fu. rápiú y efci.ñté

La amab¡lidad y *linjd d. nucírD p.r!ü|el tuc

Lá brenvefiida qr¡c uled reqbo coíro lll

Sintió que 3u! inquiotud8§ tuoron q,¡bDlas á sállsfácdón?

Si no Io fu«oñ, ta fucro.l pEs.rúdal átErnrÍ.áa sufciañtlr?

Las düdá! qut ultrd haya tanilo 6caña {¡a fluedo s!ñic¡o
d$pqadaa ¿ !u comp{acefloa poa ,rr!üo p.rB6ñal?

C¿mo sa sinlló.n gEncral al v¡.ilár ru¡catr* Ofdna¡?

SugárEncl!. y oB.rv.cion.. ¡diclo l..

1512 12

2 1124

1102

3a5

40,t

15

rB

1¡86

1462

1470

38

62

54

5

6

7 1155 356 13

I

TOTAL

Elaboi¿do poJ: Revisado por:

Asistento do Mercádeo

i 560 99 296

1 524 15 240 13.165

15 240 13.c40 E5 6't¡

t' 620 7.430 97 50h

1 524 1_5m 7.310 95.90ó

1,524 t'.624 7.350 96.5./o

15 240 13.330 87 -5o/¡

0 76,200 69.185 90.8%

SATISFACCION ESPERAOA

I I

I

i

Jefe de Servic¡os a¡ Cliente



APÉNDICE L

REQUERIMIENTO A SISTEMAS
AREA'DEPT.:

SOLICITADO POR

APROBAOO POR:

PARA:

c. c.:

FECHA

OBJEIIVO

fIPO DE REOUERIMIET'¡TO TIEMPO DE EJECUCIÓN

fItf^ntos

RGEÑIE

rEcHA DE REVTSTON (COrr¡¡rE)

FECHA INICIO EST

FECHA FIN ESI. :

FECHA INICIO REAL

I

-
I

-
DETALLE DEL REOUERIMIENf O

CONTROL OEL REOUERIMIENf O

sfAfus fOI] DESARROLLO IO2I 
'ERMINADO 

IOII PRUEBA [O'I IMPLEII¡IENIAOO

STAIUS Y AV NCES

OBSERVACIONES: Nota.- Todo reqrrerimiento debe-

1 - Eslar aulorizado por Gerehte del área o Jefe deparl8menlái

2.- Ser explíc¡lo y no general

3 - Ser sometido a plsñ de prioridades

4.' Usar hoias aneras para especilicar requer¡mienlos

GERENfE DE AREA AUOITORIA INfERNA

ELABORADO RECIBIDO

GRAOO DE PRTORTDAO I

f

SISTEMAS

RECIBIDO



MANUAL DEL USUARIO
PARA LA UTILIZACIóN DEL PROGRAMA C.P.C.

INGRESO DE CITAS

Para ingresar al Centro de Planificación de Citas debemos seleccionar el lcono

C.P.C. del menú del Usuario

Al seleccionar el lcono C.P.C. lngresamos a la base de datos a coordinar las Citas

telefónicamente.

Elegimos la opción 'CAMBIA SECTOR" para seleccionar el sector a realiza¡ la

coordinación de Citas Telefónicas.

I ii5!' o!!r,i

#.

g

EgrlU Utr¡!

t
irEE¡rti I

r Éil,* l Er-:ÉrElrEr IFE

EESI SFFiT

Éñ'

EI
l:ü!

f*¿J IEIE¡

úBl
¡El

[ls dc5 CL|E TES X SECfOR 2

Lm ) bi*lfedr". I ln+;;]

Stcfon.

I

lñ.s4jnl

I



MANUAL DEL USUARIO
PARA LA UT]LIZACIÓN DEL PROGRAMA C,P.C,

Seleccionamos, al cliente a llamar y la opción 'ASIGNAR", marcamos el número

telefónico y confirmamos la Cita .

Con la tecla F2 se nos presenta el menú de "Dalos del Cliente" e ingresamos la hora

de la cita coordinada.

luego ingresamos las observaciones o contacto de llamada .

2

c

fit4

t:ñ:)

'5I 
CLIEHTES X SECÍOR I

M.,o h.€d l$14€ FRdün r.¡ lril{ iññ iai

Dalor d6 Ctieñlcr

cd,* l=Es
¡..i... Etrut-ino-FliüE¡i--f
r.ú-i: F;EGdni -__--l

c...: 
[1.:...]iiiiir.ir-'riijiiñ'

I

Blr

|f!¡rutr.k.¡irE§.1§r

f'i--*l I;;¡ r,'---;a



titü

la¡e5l

,5¿ CL|ENTIA X SECfOR I

AfENIJIr,.,tr LL

MANUAL DEL USUARIO
PARA LA UTILIZAC]ÓN DEL PROGRAMA C.P.C.

Luego de que ¡ngresamos la novedad grabamos, quedará la cita programada

INGRESODE FECHAY HORAREAL

Con la tecla F2 seleccionamos el Menú de "Datos del Cliente" con , la acta/orden

de entrega y recepción ingresamos la fecha y la hora real de la instalación para

registro y control

Luego que ingresamos la fecha , la hora, grabamos y tendremos actualizada nuestra

base de datos,

.:t

¡.*n. lE¿iññErñiir "¡

fÁ,.¡.ltq*]

i lS, r¡1o.-

]:l
rJEl

n«ql, t€re/¡oe¡

a',,'¿[ | li¡oe.],6p¡ |f e¡-¿.¡d---.,

I

f c-¡¡. s.* |

@ F,ro,,-l I

Dalor d. cllcnlot
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MANUAL DEL USUARIO
PARA LA UTILIZACIÓN 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 opción "Cambia Sector".

Luego selecionamos la opción ''Reportes", para imprimir el ''Reporte de Visitas

Técnicas" por grupos de trabajos.

Se presentará el menú 'PRINT" o de impresión con las siguientes opciones :

Pantalla .- para visualizarlo.

lmpresora.- para imprimirlo

Archivo.- para guardarlo en un director¡o especifico.

EG¡!

úr.¡.¡ol rl$,r"-¿n¡, f y§r^d"¡.d I y s.,',-¿o¡¡ lll,¡".¿no.u" I

(i I---'. f -;;.¡ J

¡ta cLtE?tTE8 X aEclon 2tiÉl

tx¡¡nrr' f r.i r!(rq

f Á,--l lffil r-ñ rñt I

Ia;l;; - ce

I

f----a-



MANUAL DEL USUARIO
PARA LA UTILIZACIÓN DEL PROGRAMA C.P.C.

Seleccionaremos, impresora pará imprimir el Reporte de Visitas Técnicas

REPORTE DE VISIfAS TECNICAS

FECHA M'é¡.or¿s l3 r¿lfuáry 2m,

54.5r2 ATBOR^D^ EfAFA 5 MZ DE MILA3¡

AIBOñAOA €fAFA ¡ MZ JE VLLA 1O

ALBoF AOA E IAPA,t Mz FP\rLL 5

11 15 5a,121 VILACRE'iG LEONAROO LA GAR 2OTA 2 ETAPA VLLA ¡3
LA G^RZOTA 2 Ef¡PA VLL¡ 

'O
1215 LOS SÁMANES ¡ \'LLA 5¡

r2 3r) 63,1¿5 LOS §AMANES ¿ VLLA 2

LOS S,^I,II NES 2 VLLA26

LOS SAIJCES 2 VLIA 1O

LOS §Ar,'CE:r 3 VLtA23

LOS §AIJCES 3 VLLA 30

r,{ 15 54.6r 5

16 15

t6 ¿5

i

!€tÁzouEs L tiuANA

GUzMIN T GEocoNoA



APENDICE M

RESUMEN DE ¡NDICADORES PARA SERVICIOS AL CLIENTE

Fecha: Cortado al 30 de Enero del 2002

Fechár Cortado al 30 de Febrero del 2002

May-02 Jun-02Jul{l Ene{2 Abr-02Nov4'! D¡c-01

INSTALACION

VISITAS TECNICAS 400 420 460 445 470 475

DESISTIMIENTOS

INSTALACIONES
PENDIENTES

^2
9.8% 38 9.5./"

VISITAS TECNICAS
PENDIENTES

42 10.2% 49 10_80/" 10.1% 50 10.8% 45 9.5%

ROBOS DE ANTENAIIII III

II IIII I

IT

J ul-01 Abr-02 May-02 Jun-02Oct{l Nov-0'Í Dic -0'l Ene-02 Feb42

INSTAL,ACION

VISITAS TECNICAS 431 400 420 ¿60 a7q 431445 470

DESISTIMIENTOS

INSTALACIONES
PENDIENTES

VISITAS TECNICAS
PENDIENTES

42 9.8% 38 9.5% 42 10.2% 3810.8% 44 10.1% 50 10.80k

ROBOS DE ANTENA

II

IIII

rI

III I

IIIIII

Ago-01 Sep-01 Freo¡zTr,¡ra.-ozOct-o1

I L

Sep-01 Mar-02

49

Ago-01

45 lr.r* H



Fecha: Cortado al 30 de Marzo del 2002

Fecha: Cortado al 30 de Abril del 2002

APÉNDICE M

J ul-01 Ago{1 Oct-o1 D¡c-0'l Ene-02 Feb{2 Már-02 Abr-02 May-02 Jun-02Sep4'l Nov-01

INSTALACION

431 480VISITAS TECNICAS 400 420 ¿60 445 470 475 431

DESISTIMIENTOS

INSTALACIONES
PENOIENTES

45 9.5% 38 8.8% 40
VISITAS TECNICAS

PENDIENTES
42 9.8% 38 9.5'/" 42 10.2% 49 't0.8% 44 '1o.1% 50 10.80/o

ROBOS OE ANTENA

IIIIIII

II

III

I I II I

Sep-01 Oct-01 Nov-01 D¡c-01 Ene-02 Mar-0 2 Abr-02 May-02 Jun{2

INSTALACION

475 480VISITAS TECNICAS 400 420 460 445 470

INSTALACIONES
PENDIENTES

45 9.5% 8.8% 40 83% 36 7.0%
VISITAS TECNICAS

PEI{DIENTES
42 9.8% 38 9.5% 10.2% 49 10.8% 44 10.1% 50 10.8./.

ROBOS DE ANTENA

IIIIIIIII

IIIII IIII

Ago-0'l

513

DESISTIMIENTOS

| "rur+r 
1 I r"ooz

I

I

Io"



Fecha: Cortado al 30 de Mayo del 2002

Fecha: Cortado al 30 de Junio del2002

APENDICE M

May{2 Jun-02Jul{1 Ago-01 Sep-01 Oct.ol Nov-o'l D¡c-01 Ene42 Feb-02 Mar-02 Abr-02

INSTALAC¡óN

508VISITAS TECNICAS 400 420 460 445 431 480

DESISTIMIENTOS

INSTALACIONES
PENDIENTES

VISITAS TECNICAS
PENDIENTES

42 9.8% 38 9.5% 42 10.20/o .r,q .10.8% 44 10.1% 50 10.8% 45 9.5% 38 8.8% 40 36 7.0% JI 6.1%

ROBOS OE ANTENA

IIIII II I

II II II

Jul{'l Ago{ l May-02 Jun-02Sep{1 Oct-o'l Nov-01 Dic-01 Ene-02 Feb-02 Mar{2 Abr-02

INSTALACION

VISITAS TECNICAS 431 400 420 460 470 475 480 5'1 3 508

DESISTIMIENTOS

INSTALACIONES
PENDIENTES

5.20/.
VISITAS fECNICAS

PENDIENTES
42 9.8% 38 9.5% 42 10.20/o 49 10.8% 44 10.'lo/" 50 10.8% 45 9.5% 38 40 36 7.O% 31 6.1./" 27

ROBOS OE ANfENA

IIII

III

II II

IIII
5,2"/oMeta alcanzada durante el primer semenstre del 2002

470 475

445 431
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