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Elaboracion de un plan de mejora para los Departamentos de Ventas, Cobranza y Operaciones de la empresa
Claro Tv a partir del andlisis de las queja del Departamento de Atencién al Cliente.

1.-Introduccioén

El trabajo que a continuacion presentamos se realizo en la empresa Claro Tv y/o
Estesa, la cual brinda los servicios de television por cable analégico atreves de fibra
Optica y cable coaxial. Actualmente esta irrumpiendo en el mercado nacional con el
servicio de television satelital, el cual es un servicio de televisién abierta con cobertura

nacional que emplea tecnologia satelital DTH (direct to home).

Ademas esta encargada de prestar los servicios de internet via telefénica y via cable
coaxial, los cuales son conocidos en el mercado nacional como Turbonett y Cablenet

respectivamente, ademas del nuevo servicio de internet mévil o 3G.

Estesa es la empresa lider de televisidn por cable a nivel nacional con cobertura de
servicio en todo el territorio nacional. Actualmente el 100 % de sus acciones fue
adquirido por la empresa transnacional Claro, propiedad del empresario mexicano
Carlos Slim, de la cual hoy se deriva el nuevo giro de negocio de la tv por cable e

internet en Nicaragua, que hoy conocemos como claro Tv.

Actualmente se esta sintiendo la necesidad de implementar modelos de trabajo y
procesos administrativos que vayan enfocados a un solo objetivo, como lo es la
satisfaccion del cliente, el cual es la principal razén de existir de claro Tv como
empresa. Debido a que ha habido un enorme cambio Organizacional con el traspaso
del modelo de servicio de Estesa al de Claro, hubo ciertos desordenes
organizacionales que impidieron brindar un servicio de calidad y por ende la

insatisfaccion de los clientes de claro Tv.

Es por tal razébn que se implementaron algunas de las herramientas de la
administracion total de la calidad y mejora continua para lograr que de alguna manera
Claro tv adquiera una filosofia de calidad y se encamine a ventaja competitiva que la

llevara a ser la empresa lider del mercado nacional.
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2.-Antecedentes

Los duefios de la televisibn por paga, Estesa, siempre tuvieron conciencia de sus
limitaciones en el campo de las comunicaciones. Sus primeros pasos en el negocio fue
instalando antenas parabdlicas en la década de los ochenta del siglo pasado. Aunque
la television por suscripcion habia venido al mundo para responder a las necesidades
de las personas cuyas viviendas estaban ubicadas en zonas donde la television abierta
no llegaba, sus propulsores pronto se percataron que las posibilidades de su
explotacion eran infinitas. Nicaragua no escap6é a este fendmeno. Una conciencia
esclarecida de los grandes dividendos que dejaria el negocio, determiné su andar. Los
primeros en contratar los servicios fueron las familias mas pudientes y los miembros del

partido de gobierno. Asi comenzé a filtrarse la television internacional en Nicaragua.

Managua era entonces tierra compartida. Con entusiasmo Estesa se entregd a la
conquista de los capitalinos. La oferta era seductora: podrian ver mas de cincuenta
canales y colmar todos sus antojos. El desarrollo de la televisidn por suscripcidon no
podia delimitarse dentro de un espacio geogréafico demasiado estrecho. Conquistada la
capital, Estesa emprendid la colonizacién del territorio nacional. Poco a poco fue
adquiriendo las empresas de television por cable que existian en Masaya, Granada,
Rivas, Leb6n y Chinandega. En un movimiento posterior entré al negocio de internet y
de telefonia internacional. Moderniz6 su infraestructura, tendio la fibra éptica, ampli6 el
namero de canales ofertados. No escatimé recursos para ubicarse como la empresa de
television por paga mas importante de Nicaragua .Convencidos desde siempre que
mas temprano que tarde entrarian en alianzas o ceder su cetro al mejor postor, la hora
llegd. Enitel-Claro anuncié la operacion de TV Claro: un servicio de television digital
por suscripcion en la ciudad de Managua, con mas de cien canales, a la vez que
estableceria paquetes mas bajos que los ofertados por Estesa. Siempre se previé que
el adquirente de la telefonia basica buscaria ampliar su red de negocios ofreciendo los
servicios de la television por paga. Estesa optd por escuchar ofertas de compra. La

determinacion de su venta trajo aparejada el relanzamiento de Sky, por parte de
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Comunicaciones Inaldmbricas de Centro América (Coinca), cuyo mayor accionista es

Carlos Pellas, conduefio de Estaciones Terrenas Satelitales (Estesa).

. A cargo de la gerencia de Claro TV-Estesa se encuentra Augusto Vargas quien
conoce el negocio y ha dirigido el negocio desde el nacimiento de Estesa. La gerencia
de Claro-Enitel y Claro TV-Estesa se encuentran con un reto muy grande lograr la

fusion de estas dos empresas adaptdndose mutuamente a los procesos y sistemas de
informacion de ambas empresas
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3.- Justificacion.

La gerencia de Claro TV tomo la decisién de implementar Sistemas Integrales de
Calidad esto en vista a la urgencia de incrementar las ventas y reducir la insatisfaccion
de los clientes y la pérdida de los mismos, ya que es una empresa utilitarista, para ello
se creo la necesidad de analizar, estandarizar y redisefiar las etapas de los procesos
més sensibles en la satisfaccion de las necesidades de los clientes dentro de cada
departamento, escogiendo asi los mas involucrados en los procesos y los
responsables, para que la satisfaccion al cliente se dé. Estos departamentos son cuatro

y se hombran a continuacion: Atencion al cliente, Cobranzas, Operaciones y Ventas.

Debido a que se observo que en Claro Tv se estaba atravesando por una situacion
muy dificil, desde el punto de vista organizacional, decidimos contribuir al desarrollo y
mejora de la productividad del servicio mediante la realizacion de este estudio, el cual
contribuyo en identificar y diagnosticar las areas o departamentos de la empresa que

en parte no estaban contribuyendo a la satisfaccion plena del cliente con sus servicios.

El plan de mejora que se propuso en este trabajo es parte de la meta que tiene la
empresa de adoptar una filosofia de calidad y la busqueda de la mejora continua.
Tratando de alcanzar esa vision se cumplié el propdsito de que la implementacién de
las mejoras que en este estudio se propusieron, ayudd a disminuir la afluencia de

clientes que se quejaban del servicio que les brinda Claro TV.
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4.-Objetivos

Objetivo general:

Elaborar un plan de mejora para los departamentos de Operaciones, ventas y
cobranzas a partir del analisis de las quejas del departamento de atencion al cliente de

la empresa Claro Tv

Objetivos especificos:

1. Analizar los tiempos de espera y de atencion en el departamento de atencion al
cliente para agilizar el tramite del cliente.

2. ldentificar mediante las herramientas necesarias de la calidad los principales
problemas que afectan la satisfaccion del cliente.

3. Plantear puntos de mejora que agilicen los procesos administrativos en el area
de ventas, operaciones y cobranza para reducir los reclamos de clientes en
Claro TV.
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5.- Marco tedrico

5.1-Generalidades
CONCEPTUALIZACION DE LOS CLIENTES

Cliente es toda persona u organizacion que acude a otra con necesidades por
satisfacer y esta ultima mediante insumos y la realizacion de un conjunto de actividades

logra transformar las insatisfacciones en satisfacciones.
CLIENTE EXTERNO:

Es el Cliente final de la Empresa, el que esta fuera de ella y el que compra los

productos o adquiere los servicios que la Empresa genera.
CLIENTE INTERNO:

Es quien dentro de la Empresa, por su ubicacion en el puesto de trabajo, sea operativo,
administrativo o ejecutivo, recibe de otros algin producto o servicio, que debe utilizar

para alguna de sus labores.
SATISFACCION VISTO COMO UN CONCEPTO DE SERVICIO:

En el servicio prestado por una Empresa, estan incluidas todas aquellas prestaciones,
tanto de uso como socio-culturales, que hacen mas ventajosa a los intermediarios la
venta del producto y que permite conseguir a los consumidores la maxima satisfaccion.
Asi como, todas las combinaciones de elementos fisicos y recursos humanos ofrecen

un producto intangible que no se toca, no se coge, no se palpa, generalmente no se
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experimenta antes de la compra, pero permite satisfacciones que compensan el dinero

invertido en la realizacion de deseos y necesidades de los Clientes.

SERVICIO:

Todos los ofrecimientos de valor para la clientela de una Empresa, ya sea separado o
incluido en un producto y que se pueden proporcionar antes, durante y después de la

venta.

Es un conjunto de elementos intangibles, acciones, interacciones personales y

actitudes que disefia una empresa para satisfacer las necesidades de sus clientes.

5.2-Que es Claro TV

Claro TV es una empresa que ofrece el servicio de TV cable analdgico a través de su
red hibrida de fibra optica y cable coaxial (HFC), brindandole sefial las 24 horas de dia
con 89 canales de programacion variada. Ademas ofrece el servicio de Claro TV
Satelital, es un servicio de television abierta con cobertura nacional que emplea
tecnologia Satelital DTH (Direct To Home). Este servicio se ofrece por medio de una

antena receptora de 1.20 m de diametro.

Mediante el Servicio de DTH se ofrecen 50 canales con programacion variada y la

opcion de adquirir paguetes de canales Premium con un monto mensual adicional.

Atencion al cliente de Claro TV

CLARO TV esta comprometido con sus clientes a brindar un servicio integral, con los

mas innovadores esquemas de eficiencia y calidad, para garantizar el bienestar y
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satisfaccion de nuestros usuarios, ofreciendo siempre productos y asistencias con el

mayor valor agregado.

En las sucursales de Claro TV podras recibir informacién sobre los productos y
servicios de Television por suscripcion, internet sobre cable coaxial y otros productos
que te ofrece Claro. Asi mismo podras recibir servicios relacionados como cambios de
direccion, reportes de averias (TV e internet por cable), cambios de forma de pago,
reposicion y pago de facturas de los diferentes servicios.

Los Centros de Atencion al Cliente de Claro TV estan disponibles en la mayor parte de
Nicaragua, desde el Norte hasta el Sur del pais: Oficina Central en Managua, Masaya,
Granada, Carazo, Rivas, San Juan del Sur, Esteli, Matagalpa, Jinotega, Juigalpa,

Sébaco, Ledn y Chinandega.

Operaciones

Tiene el propdsito de construir y conservar en 6ptimas condiciones fisicas, y con los
estandares de transmision establecidos la red de telecomunicaciones tanto de los
clientes como los de la empresa. Asi mismo debe realizar en tiempo y forma los
trabajos técnicos solicitados por los clientes y por la empresa. No debe permitir que ni
la empresa ni el cliente incurran en gastos por fallas técnicas, con el fin de garantizar

la satisfaccion del cliente en cuanto a sefial, audio, video y transferencia de datos.

Ventas

Tiene la misidn de incrementar la cartera de suscriptores, a través de promover y
concretar la venta de los servicios y productos en claro tv, proporcionando una atencion
calida e informaciébn veraz y oportuna sobre precios, productos y servicios
promocionales, todo ello con el fin de persuadir a los clientes potenciales de las

ventajas y beneficios de contar con nuestros servicios.
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Atencioén al cliente

Tiene el objetivo de retener a los clientes actuales, asi como estimular y concretar un
incremento en los negocios con ellos y con los clientes potenciales, a través de
proporcionar una atencidn personalizada, por lo que también debe responder
eficazmente a las preguntas y preocupaciones especificas de los clientes, asi como
mejorar la capacidad de respuesta ante los planeamientos y controlar las actividades

que aseguren la credibilidad y el cumplimiento de los estandares de la empresa.

Cobranzas
El objetivo principal de Cobranzas es sintéticamente: “cobrar todo en el menor tiempo
posible”, sin perder la visidn de la importancia de conservar la relacion comercial con

los clientes.

Es por ello que su labor es concentrarse en manejar todas las variables que participan
en esa ecuacion, que son:
a) Control sobre la concesién de crédito
b) Anadlisis y planeacion de periodos de cobros o plazos.
c) Control de cobros.
i.  Aumentar las ventas a crédito o disminuirlas

ii.  Adoptar una politica mas agresiva para acelerar los cobros.

Mantener al corriente los saldos de los clientes € ingresar el flujo de efectivo a la

empresa, manteniendo una cartera sana.

Subcontratacion de servicios:

Por subcontratacion se define la gestion o ejecucion diaria de una funcion empresarial
por un proveedor externo de servicios. La empresa subcontratante debera transferir
parte del control administrativo y operacional a la empresa subcontratada, de modo que

ésta pueda realizar su trabajo apartada de la relacion normal de la empresa
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subcontratante y sus clientes. La subcontratacion también implica un considerable

grado de intercambio bidireccional de informacién, coordinacién y confianza.

Las tareas que se realizan en el departamento de operaciones tales como la conexion y
reconexion, son realizadas por empresas terceristas que venden sus servicios a Claro
Tv. Estas empresas son dos: Metropolitana y EMARSA, las cuales son conocidas bajo

el seudénimo de Contratas.

5.3-Calidad Total

Cuando de calidad se trata ya no sb6lo es una cuestion de cumplir con las
especificaciones, sino también de tener debidamente en cuenta, como antes se
menciono, la calidad de los procesos, pero sin dejar de lado la calidad de atencién a
los clientes, la calidad del ambiente de trabajo, la calidad del medio ambiente, la

seguridad de trabajadores, usuarios y comunidad en su conjunto.

Asi pues, calidad total es algo que lo abarca todo, tanto en procesos como en areas y
sectores. Calidad total implica un compromiso ético con la excelencia, lo cual significa

un fervor por la mejora continua de los productos y procesos.

Las empresas de servicio a veces se ven orientadas a cumplir las metas de ventas,
hacen todo por vender un servicio sin tomar en cuenta que la razén de la existencia de
la empresa depende de la postventa, ya no se trata solo de vender el servicio sino

asegurar la calidad del servicio en cuanto a las necesidades del cliente.

Un cliente es el evaluador y quien recomienda el servicio prestado por una empresa, el
60% de las ventas que realiza una empresa de servicio se debe a las recomendaciones
de sus clientes actuales, el 30% por estrategias de marketing y el 10% por habilidad

propia de los vendedores.
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Es imposible generar calidad hacia fuera de la empresa, sin generar primeramente
calidad hacia dentro de la misma. Mejorar el liderazgo, la capacitacion, los procesos
productivos, los sistemas de prevencion y evaluacién, la contratacion y direcciéon del
personal, la seguridad y la comunicacion interna, son algunos de los factores cruciales
para que la empresa sea altamente competitiva y pueda superar a sus oponentes.
Solo generando la excelencia interna es factible posicionarse en la mente de los

usuarios como un oferente de productos y servicios con alto valor agregado.

Calidad implica tomar en consideracion los deseos y necesidades de los consumidores,
internos (a los efectos del proceso) y externos (en cuanto a los productos y servicios
ofrecidos). También significa la mejora continua. Y ésta mejora continua no acepta la
falta de adecuacion a las nuevas demandas. Por ello es que la mejora continua hace a

la calidad total.

Diagrama de Ishikawa:

El Diagrama de Ishikawa, también llamado diagrama de causa-efecto, es una de las
diversas herramientas surgidas a lo largo del siglo XX en &mbitos de la industria y
posteriormente en el de los servicios, para facilitar el andlisis de problemas y sus
soluciones en esferas como lo son; calidad de los procesos, los productos y servicios.
Fue concebido por el ingeniero japonés Dr. Kaoru Ishikawa en el afio 1943. Se trata de
un diagrama que por su estructura ha venido a llamarse también: diagrama de espina
de pescado, que consiste en una representacion grafica sencilla en la que puede verse
de manera relacional una especie de espina central, que es una linea en el plano

horizontal, representando el problema a analizar, que se escribe a su derecha.

Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto, también llamado curva 80-20 o Distribucion A-B-C, es una
grafica para organizar datos de forma que estos queden en orden descendente, de

izquierda a derecha y separados por barras. Permite, asignar un orden de prioridades.
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El diagrama permite mostrar graficamente el principio de Pareto (pocos vitales, muchos
triviales), es decir, que hay muchos problemas sin importancia frente a unos pocos
graves. Mediante la grafica colocamos los "pocos vitales" a la izquierda y los "muchos
triviales" a la derecha.

El diagrama facilita el estudio comparativo de numerosos procesos dentro de las
industrias o empresas comerciales, asi como fenébmenos sociales o naturales, como se

puede ver en el ejemplo de la gréfica al principio del articulo.

Hay que tener en cuenta que tanto la distribucion de los efectos como sus posibles
causas no es un proceso lineal sino que el 20% de las causas totales hace que sean

originados el 80% de los efectos.
Arbol de problemas

El arbol de problemas es una técnica que se emplea para identificar una situacién negativa
(problema central), la cual se intenta solucionar mediante la intervencion del proyecto

utilizando una relacién de tipo causa-efecto.
Hoja de control o checklist

La Hoja de Control u hoja de recogida de datos, también llamada de Registro, sirve
para reunir y clasificar las informaciones segun determinadas categorias, mediante la
anotacion y registro de sus frecuencias bajo la forma de datos. Una vez que se ha
establecido el fenbmeno que se requiere estudiar e identificadas las categorias que los

caracterizan, se registran estas en una hoja, indicando la frecuencia de observacion.

5.4-El ciclo de servicio

Un ciclo de servicio es la secuencia completa de contactos que experimenta un cliente

para satisfacer las necesidades demandadas. Se inicia en el cliente con la concrecion
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de necesidades plasmadas en un pedido y que otro esta dispuesto a proveer. Este
suceso continla con una serie de instantes de contacto hasta que el cliente cierra el
ciclo si queda satisfecho con el resultado y estd dispuesto a regresar y demandar

nuevamente el servicio.

Al comprender el ciclo de servicio se podra tener otro concepto de las funciones de
atencion al cliente en claro tv y la vital fuente de informacion con frecuencia los
departamentos de cobranza, operaciones y ventas no entienden como usar la
informacién proporcionada en atencién al cliente dentro de sus procesos para generar

eficiencia y disminuir el tiempo empleado en resolver problemas de poca significancia.

Por tanto observar, disefiar y desarrollar un proceso desde la perspectiva de un CICLO
de SERVICIO realmente es mirarlo desde el punto de vista del cliente y no de la
organizacion, esto es tener el Cliente como punto de referencia para fijar las
prioridades del cliente de Claro TV. Luego si se espera transformar la excelencia en el
servicio de atencion al cliente en un factor cultural y diferenciador que permita
desarrollar la mayor ventaja competitiva de una organizacién, es necesario que los

trabajadores de la empresa conozcan en qué consiste un Ciclo de Servicio.

Mediante éstos procesos los clientes y los trabajadores de Claro Tv articulan
condiciones de satisfaccion y las completan a través del cumplimiento superando sobre

todo las expectativas del cliente.

Esta interrelacion humana entre cliente-proveedor se fundamenta en cuatro etapas

basicas conceptuales con sus instantes generales de Contacto:

1. La de Preparacion en donde el Cliente estudia y define sus necesidades
plasmandolas en una solicitud de pedido y el proveedor identifica cuales son las

preocupaciones del cliente y como se le podran satisfacer de manera facil.
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2. La de Escucha y Negociacion doénde el proveedor esta dispuesto a satisfacer
la demanda mediante la evaluacion y la definicion conjunta de las condiciones
de promesa del servicio; el proveedor identifica que tiene que hacer para poder
elaborar propuestas de promesa “realizables”, “confiables” y “atractivas” y el
cliente precisa el apoyo que necesita el proveedor para estar en condiciones de
establecer compromisos. No necesariamente el cliente siempre tiene la razén
es por ello que este semi-ciclo se cierra con un acuerdo 0 negocio de promesa
gue genera expectativas concretas al cliente. La confianza a partir de aqui entra

en juego y las expectativas del cliente se concretan.

3. Lade Ejecucion en donde a partir del acuerdo conjunto, la promesa, se da inicio
a la prestacion del servicio.
Para esto el proveedor identifica como soporte una red interna de compromisos,
y una infraestructura de tecnologia que le permitird sobre unos estandares de
eficiencia optimizar su productividad y entregar un producto con calidad y

oportunidad. A partir de aqui el Cliente siempre tiene la razon.

4. La de Aceptacion cuando a partir de la declaracion de cumplimiento de lo
prometido el cliente recibe el producto y lo evalla contra la promesa para afirmar
su aceptacion y declarar cumplidas o no las condiciones de satisfaccion del
servicio. Es en este instante donde se construye la percepcion positiva de
satisfaccion en la mente del cliente.

En esta etapa es importante que el departamento de atencién al cliente
retroalimente a los demas departamentos en este caso cobranza, operaciones y
ventas segun la declaracion de satisfaccion del cliente, para mejorar su
tecnologia o sus procesos Yy lograr o superar la satisfaccion del cliente en un

préximo ciclo.
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Es de vital importancia en este semi-ciclo determinar las mejores practicas que se
necesitan para escuchar permanentemente el grado de satisfaccibn con nuestro

servicio y determinar las nuevas necesidades emergentes.

Este ultimo punto del ciclo refleja el principio del circulo de Deming que lo pueden
observar en la siguiente figura, traducido a este trabajo es planear conforme a los
resultados del analisis de una muestra mejoras para los demas departamentos con el
fin de mejorar la atencion a clientes, hacer o aplicar este plan de mejora, verificar que
los cambios estén brindando los resultados esperados y corregir los cambios si es
necesario y repetir constantemente este ciclo para lograr el cero defecto y tener al
cliente satisfecho no solo por el producto adquirido sino sobre pasar sus expectativas

en cuanto al nivel de servicio que se le ofrece.

Actuar Planificar

-2 Oué hacer?

T Broxima vesr '3 -2 Gomo hacerlo?
Verificar Hacer

e e Hacer lo

pasaron segumn planificado
se planificaron?

5.5-Normas 1SO 9000

e La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la

calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.
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e La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacidbn que necesite demostrar su capacidad
para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion, y su objetivo es aumentar la

satisfaccion del cliente.

e La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma
es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y

de otras partes interesadas.

e La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de

sistemas de gestion de la calidad y de gestiébn ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de
gestion de la calidad que facilitan la mutua comprension entre las necesidades del

cliente y las necesidades de la empresa de Claro TV.

5.5.1-Principios de gestién de la calidad

Se han identificado ocho principios de gestién de la calidad que pueden ser utilizados
por la alta direccion con el fin de conducir la aplicacion de este ciclo de servicio hacia
una mejora en el desempefiio de la empresa en cuanto a cumplir con las necesidades y

expectativas del cliente.

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
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satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas

de los clientes.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean

usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COMO un proceso.
Enfoque de sistema para la gestidn: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia

de una organizacién en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para latoma de decisién: Las decisiones

eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacién.
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h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de

sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas ISO 9000.

5.5.2-Fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad

Base racional para los sistemas de gestion de la calidad

Los sistemas de gestién de la calidad pueden ayudar a empresas como Claro TV a

aumentar la satisfaccion de sus clientes.

Los clientes necesitan productos y servicios con caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la
especificaciéon del producto y servicio, generalmente se denominan requisitos del
cliente. Los requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente de forma
contractual o pueden ser determinados por la propia empresa mediante su fuente de
informacion como lo es el departamento de atencion al cliente. En cualquier caso, es
finalmente el cliente quien determina la aceptabilidad del producto y servicio que esta
percibiendo. Dado que las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes y
debido a las presiones competitivas y a los avances tecnolégicos, Claro TV debe

mejorar continuamente sus productos, procesos Yy servicios.
El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a las empresas a

analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de

servicios que superen las expectativas del cliente y a referencia para la mejora continua
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con objeto de incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y
mejorar la eficiencia de los trabajadores de Claro TV. Proporcionara confianza tanto a
la empresa como a sus clientes, de su capacidad para proporcionar productos y
servicios que satisfagan los requisitos de forma coherente. Mantener estos procesos
bajo control. Un sistema de gestion de la calidad puede proporciona el marco de
referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la probabilidad de

aumentar la satisfacciéon del cliente.

Requisitos para los sistemas de gestion de calidad

La familia de Normas ISO 9000 distingue entre requisitos para los sistemas de gestién

de la calidad y requisitos para los productos.

Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad se especifican en la Norma
ISO 9001. Los requisitos para los sistemas de gestién de la calidad son genéricos y
aplicables a organizaciones de cualquier sector econdmico e industrial con
independencia de la categoria del producto ofrecido. La Norma ISO 9001 no establece

requisitos para los productos.

Los requisitos para los productos pueden ser especificados por los clientes, por la
organizacion anticipAndose a los requisitos del cliente, o por disposiciones
reglamentarias. Los requisitos para los productos y, en algunos casos, los procesos
asociados pueden estar contenidos en, por ejemplo: especificaciones técnicas, normas

de producto, normas de proceso, acuerdos contractuales y requisitos reglamentarios.
Enfoque de sistemas de gestion de la calidad

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad

comprende diferentes etapas tales como:
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a) determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes

interesadas;

b) establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion;

c) determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los

objetivos de la calidad;

d) determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos

de la calidad;

e) establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso;

f) aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso;

g) determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas;

h) establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestidn

de la calidad.

Si Claro Tv adopta el enfoque anterior genera confianza en la capacidad de sus

procesos y en la calidad de sus productos y servicios, y proporciona una base para la
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mejora continua. Esto puede conducir a un aumento de la satisfaccion de los clientes y

por consecuencia al éxito de Claro TV.

Enfoque basado en procesos

Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para transformar

elementos de entrada en resultados puede considerarse como un proceso.

Para que Claro TV opere de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar
numerosos procesos interrelacionados y que interactian. A menudo el resultado de un
proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. Y es el
enfoque que deben tomar los gerentes de las areas de operaciones, cobranza y ventas
con respecto a atencion al cliente, la informaciéon que brinda el cliente al evaluar tanto
el servicio como el producto que le es proporcionado para suplir sus necesidades es la

entrada al proceso de planeacién para la atraer, retener y motivar a los clientes.

Los clientes juegan un papel significativo para proporcionar elementos de entrada a la
empresa. El seguimiento de la satisfaccion de los clientes requiere la evaluacion de la
informacion relativa a su percepciéon de hasta qué punto se han cumplido sus

necesidades y expectativas.
En la siguiente figura se muestra se muestra el sistema de gestion de la calidad basado

en procesos descrito en la familia de normas ISO 9000, cabe destacar que este modelo

no muestra los procesos a un nivel detallado.
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gestion de la calidad
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5.5.3-Politica de calidad y objetivos de la calidad

La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para proporcionar un
punto de referencia para dirigir la organizacion. Ambos determinan los resultados
deseados y ayudan a la organizacion a aplicar sus recursos para alcanzar dichos
resultados. La politica de la calidad proporciona un marco de referencia para establecer
y revisar los objetivos de la calidad. Los objetivos de la calidad tienen que ser
coherentes con la politica de la calidad y el compromiso de mejora continua, y su logro
debe poder medirse. El logro de los objetivos de la calidad puede tener un impacto
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positivo sobre la calidad del producto, la eficacia operativa y el desempefio financiero y,

en consecuencia, sobre la satisfaccion y la confianza de las partes interesadas.

5.5.4-Papel de la alta direccion dentro del sistema de gestion de la calidad

A través de su liderazgo y sus acciones, la alta gerencia de Claro TV puede crear un

ambiente en el que el personal se encuentre completamente involucrado y en el cual un

sistema de gestion de la calidad puede operar eficazmente. Los principios de la gestion

de la calidad pueden ser utilizados por la alta gerencia como base de su papel, que

consiste en:

a)

b)

d)

establecer y mantener la politica de la calidad y los objetivos de la calidad de la

organizacion;

promover la politica de la calidad y los objetivos de la calidad a través de la
organizacion para aumentar la toma de conciencia, la motivacion y la
participacion;

asegurarse del enfoque hacia los requisitos del cliente en toda la organizacion;
asegurarse de que se implementan los procesos apropiados para cumplir con

los requisitos de los clientes y de otras partes interesadas y para alcanzar los
objetivos de la calidad;

asegurarse de que se ha establecido, implementado y mantenido un sistema de

gestion de la calidad eficaz y eficiente para alcanzar los objetivos de la calidad;
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f) asegurarse de la disponibilidad de los recursos necesarios;

g) revisar periddicamente el sistema de gestion de la calidad,;

h) decidir sobre las acciones en relacién con la politica y con los objetivos de la

calidad;

i) decidir sobre las acciones para la mejora del sistema de gestioén de la calidad.

5.5.5-Mejora continta
El objetivo de la mejora continua del sistema de gestion de la calidad es incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes tanto externos como internos

de la empresa de Claro TV. Las siguientes son acciones destinadas a la mejora:

a) el analisis y la evaluacion de la situacion existente para identificar areas para la

mejora,;

b) el establecimiento de los objetivos para la mejora;

c) la busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos;

d) la evaluacion de dichas soluciones y su seleccion;
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e) la implementacion de la solucion seleccionada;

f) la medicidn, verificacién, analisis y evaluacion de los resultados de la
implementacion para determinar que se han alcanzado los objetivos;

g) la formalizacion de los cambios.

Los resultados se revisan, cuando es necesario, para determinar oportunidades
adicionales de mejora. De esta manera, la mejora es una actividad continua. La
informacion proveniente de los clientes y otras partes interesadas, las auditorias, y la
revision del sistema de gestion de la calidad pueden, asimismo, utilizarse para

identificar oportunidades para la mejora.

5.5.6 Papel de las técnicas estadisticas

El uso de técnicas estadisticas puede ser de ayuda para comprender la variabilidad y
ayudar por lo tanto a las organizaciones a resolver problemas y a mejorar su eficacia y
eficiencia. Asimismo estas técnicas facilitan una mejor utilizacion de los datos

disponibles para ayudar en la toma de decisiones.

La variabilidad puede observarse en el comportamiento y en los resultados de muchas
actividades, incluso bajo condiciones de aparente estabilidad. Dicha variabilidad puede
observarse en las caracteristicas medibles de los productos y los procesos, y su
existencia puede detectarse en las diferentes etapas del ciclo de vida de los productos,

desde la investigacion de mercado hasta el servicio al cliente y su disposicion final.
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Las técnicas estadisticas pueden ayudar a medir, describir, analizar, interpretar y hacer
modelos de dicha variabilidad, incluso con una cantidad relativamente limitada de
datos. El analisis estadistico de dichos datos puede ayudar a proporcionar un mejor
entendimiento de la naturaleza, alcance y causas de la variabilidad, ayudando asi a
resolver e incluso prevenir los problemas que podrian derivarse de dicha variabilidad, y

a promover la mejora continua.

La utilidad de técnicas estadisticas surge de la variabilidad que puede ser observada
en el comportamiento y resultado de practicamente todos los procesos, aun bajo
condiciones aparentemente estables. Dicha variabilidad puede ser observada en las
caracteristicas cuantificables de los productos y procesos, y puede verse a la salida de
diversas etapas en el ciclo de vida total de los productos, desde la investigacion de

mercado hasta el servicio al cliente y la disposicion final.

De esta manera, las técnicas estadisticas permiten hacer un mejor uso de los datos
disponibles para la toma de decisiones, contribuyendo en el mejoramiento de la calidad
de los productos y de los procesos para lograr la satisfaccion del cliente. Estas técnicas
son aplicables en un amplio espectro de actividades, tales como investigacion de

mercado, disefio, desarrollo, produccion, verificacion, instalacion y servicio.

5.6- Estadisticas descriptivas

El termino estadisticas descriptivas se refiere a procedimientos para resumir y
presentar datos cuantitativos de una manera que revela las caracteristicas de la
distribucién de datos.

Las caracteristicas de los datos que son tipicamente de interés son su valor central

(frecuentemente descrito por el promedio), y extension o la dispersion (normalmente

medida por el rango, la desviacién o la varianza). Otra caracteristica de interés es la
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distribucion de los datos, para la cual existen medidas cuantitativas que describen la

forma de la distribucion (tal como el grado de sesgo que describe su simetria).

La informacién proporcionada por las estadisticas descriptivas frecuentemente puede
ser trasmitida facil y eficazmente por una variedad de métodos gréaficos, que incluyen el

despliegue de datos relativamente simples tales como:

e Un grafico de tendencia (también llamado grafico de corrida), que es un trazo de
una caracteristica de interés sobre un periodo de tiempo, para observar su

comportamiento en el tiempo.

e Un grafico de dispersién, que ayuda a evaluar la relaciéon entre dos variables.

e Un histograma, que describe la distribucién de los valores de una caracteristica

de interés.

e Oftros

Existe una amplia serie de métodos graficos que pueden ayudar a la interpretacion y

andlisis de los datos.

Los métodos gréaficos pueden ser Utiles para revelar caracteristicas poco comunes de
los datos que no pueden ser detectadas en un analisis cuantitativo. Estos son utilizados
extensamente en el andlisis al explorar o verificar relaciones entre variables y al estimar
pardmetros que describen dichas relaciones. También tienen una aplicacion importante
al resumir y presentar datos complejos o relaciones entre datos de una forma eficaz,
especialmente para el publico no especializado y son una valiosa ayuda en la toma de

decisiones.
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5.7-Sistemas de gestion de la calidad y otras gestiones

El sistema de gestion de la calidad es aquella parte del sistema de gestion de la
organizacion enfocada en el logro de resultados, en relacion con los objetivos de la
calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de los clientes,
segun corresponda. Los objetivos de la calidad complementan otros objetivos de la
empresa, tales como aquellos relacionados con el crecimiento, los recursos financieros,
la rentabilidad, el medio ambiente y la seguridad y salud ocupacional. Las diferentes
partes del sistema de gestion de una organizacion pueden integrarse conjuntamente
con el sistema de gestion de la calidad, dentro de un sistema de gestion Unico,
utilizando elementos comunes. Esto puede facilitar la planificacion, la asignacion de
recursos, el establecimiento de objetivos complementarios y la evaluacion de la eficacia
global de la organizacién. El sistema de gestion de la organizacién puede evaluarse
comparandolo con los requisitos del sistema de gestion de la organizacion. El sistema
de gestién puede asimismo auditarse contra los requisitos de Normas Internacionales
tales como ISO 9001 e ISO 14001. Estas auditorias del sistema de gestiébn pueden

llevarse a cabo de forma separada o conjunta.
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6.-Marco metodoldégico

6.1-Metodologia

La investigacion fue de campo, ya que se realizo un estudio directo con el fendmeno
tratado en el area clave, que es atencion al cliente, y consistié en la recoleccion de
datos directamente de la realidad donde ocurrieron los hechos, y para eso se puso en
practica algunas herramientas necesarias para la recopilacion, procesamiento y analisis
de los datos obtenidos, los cuales fueron de gran importancia para proponer
oportunidades de mejora para los departamentos de Ventas, Operaciones y Cobranza
de Claro Tv.

Con este estudio se pudo lograr la mejora en el servicio al cliente ofrecido por claro tv.,
ya que permiti6 detectar el motivo de la insatisfaccion de los clientes y que
departamento de la empresa era la responsable de tal insatisfaccion o a cual se le
atribuia dicha responsabilidad. Gracias a que se pudo identificar el origen de los
problemas internos que causan insatisfaccion de los clientes, se pudo realizar un plan
de mejoras orientado al fortalecimiento de las capacidades internas de cada
departamento y por consiguiente al mejoramiento de la atencion al cliente por parte de

la empres claro tv como sistema unico.

29



Elaboracion de un plan de mejora para los Departamentos de Ventas, Cobranza y Operaciones de la empresa
Claro Tv a partir del andlisis de las queja del Departamento de Atencién al Cliente.

6.1.1 -Analisis FODA del departamento de Atencién al Cliente Claro tv

La interrelacién de estos cuatro factores proporciona una vision de las ventajas con
gue cuenta el departamento de Atencién al Cliente y las desventajas que limitan su

campo de accion.

Por un lado, las fortalezas y debilidades son factores que representan el conjunto de
activos y habilidades que el Departamento de Atencion al Cliente posee con relacion a
las necesidades del cliente. Y por el otro lado, las oportunidades y amenazas se
refieren a las limitantes del departamento en el campo externo, o sea fuerzas externas

a él.

El siguiente cuadro muestra la interrelacion de los factores mencionados anteriormente
identificando tanto las ventajas y desventajas con las que cuenta el departamento de

atencion al cliente.
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Andlisis FODA del Departamento de Atencion al Cliente de Claro Tv.

Fortalezas:

e Cuentan con un grupo de auxiliares
capaces de manejar la problematica de
los clientes.

e Son la principal fuente de informacion
acerca de las inquietudes del cliente.

e Personal capaz de identificar tanto las
necesidades del cliente como su
problematica.

e Gran manejo y concepto de los procesos
vinculados con las demas areas.

e Curva de aprendizaje y experiencia en el
manejo de quejas.

e Apoyo de la Gerencia General de Claro
TV para la mejora del departamento.

Debilidades:

e No hay cumplimiento de normas de la
empresa.

e Falta de gestion de informacion.

e Mucha dependencia de las otras dreas en
la solucion de problemas.

¢ Malaimagen de atencidn al cliente por la
deficiencia en las otras areas.

¢ No hay asimetria de informacién con las
dreas de operaciones, cobranza y ventas.

e No hay retroalimentacion al personal
acerca del cambio de politicas de las
areas involucradas.

e Poca supervision y capacitacion a
personal nuevo.

e El departamento de informatica no
responde a las necesidades de atencion
al cliente con respecto a cambios en el

sistema.

e No existe delegacion de poder.
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Oportunidades:

Retroalimentacion a los demas
departamentos para orientar sus
procesos a las necesidades del cliente.

Aprendizaje de herramientas necesarias
de calidad para retroalimentar a los

Amenazas:

Facilidad de la competencia para crear
mala imagen de la atencidn a clientes.

Clientes actuales hacen replica de su
insatisfaccion en el servicio provocando
la pérdida de clientes y atraccion de
clientes nuevos.

demas departamentos.

e Mejora indirecta de la competencia con

e (Capacidad de establecer criterios y respecto a la perspectiva del cliente.

politicas para mejorar la atencién al

cliente. e Ataques de los mismos clientes a la

empresa.
e Negociar con las demas areas |la
independencia de atencidén al cliente
para la toma de decisiones.

Si bien es cierto, atencion al cliente es la imagen o la cara de la empresa, las areas que
estan involucradas directamente con la satisfaccion del cliente, o bien dicho, quienes
son responsables porque el cliente este conforme con el servicio que se le esta

proporcionando.

Es por ello que se decidié hacer un estudio en atencion al cliente acerca del porque
visita el cliente las instalaciones de atencién al cliente y que impide la atencion
satisfactoria al cliente de parte de las auxiliares de atencion al cliente.
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6.2.-Disefio de la metodologia.

6.2.1.-Investigacion de campo.

Los datos de interés se recogieron directamente en los escritorios de atencion al
cliente de Claro tv., mediante un muestreo realizado del 21 al 28 de Enero del afio
2010.En dicha semana se contabilizo el total de clientes que llego a las oficinas de
Claro tv para realizar cualquier gestion; tomando a la vez el motivo de su visita y la

manera en que fue atendido.

Para dicho muestreo se disefio un check list o lista de verificacion (ver anexos), el

cual tenia como objetivo identificar los siguientes parametros de estudio:

Motivo de la visita: con esto se obtuvo la informacion necesaria para determinar el
porqué el cliente acude a al departamento de atencion al cliente 0 méas bien el tipo de

gestion que llega a solicitar.

Departamento Involucrado: Para cada gestion existe un departamento envuelto
directa o indirectamente con la naturaleza de dicha gestion. Fue necesario identificar a
qgue departamento corresponde dicha responsabilidad .Debido a que se dividio, se
saco porcentaje del total de gestiones para cada departamento.

Registro del cliente: Se tomaron estos datos con el objetivo de tener un soporte para
la empresa del numero de cliente y el sistema en que esta registrado. Esto con el
objetivo de que con el estudio Claro Tv pueda dar seguimiento mas de cerca a cada

cliente tomado en el muestreo.
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Parametros de atencién al cliente: Los parametros tomados en cuenta fueron: la hora
de entrada de los clientes, Tiempo de espera para ser atendidos y tiempo de atencién
en escritorio. Estos fueron tomados con el objetivo de conocer demostrar si el proceso

de atencion al cliente esta controlado o normalizado.

Observaciones: se introdujo este acapite para anotar informacion valiosa que los
clientes pudieron dar al momento de ser tomado su caso en particular. Y la manera en
gue se sientes satisfechos o no satisfechos con el servicio. Dicha informacién fue
tomada en cuenta al momento de proponer oportunidades de mejora para que los

clientes mejoren su percepcion de claro tv como empresa.

6.2.2.-Resultados de la muestra:

Después de haber realizado el muestreo en el departamento de atencion al cliente,
durante los 7 dias establecidos, se obtuvo una total de 1500 muestras que equivalen a
la visita de un cliente cada una.se hizo una categorizacion de las visitas en la siguiente

clasificacion:

Caja: Se refiere al grupo de clientes que se dirigio a realizar un pago en la caja de claro
Tv. Del universo de la muestra se obtuvo un total de 900 personas que realizaron

algun tipo de pago en caja lo cual equivale al 60 % del total.

Atencion en escritorio: Esta clasificacion representa el conjunto de tramites y
reclamos por los cuales los clientes acuden a las oficinas de Claro tv y fueron atendidos
por las auxiliares de atencién al cliente. Este segmento de la muestra es la parte
substancial del estudio, porque de este grupo seleccionado, se pudo estratificar las

gestiones que a cada departamento le corresponde.
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Del universo de la muestra se obtuvo un total de 600 personas que pasaron al
escritorio de atencion al cliente. Este grupo equivalen al 40 % del total. Con esta

muestra de la poblacion se hizo la siguiente clasificacion:
» Reclamos: Se contabilizo el total de reclamos que se dirigen a la operatividad
de cada departamento o a la responsabilidad que estos tienen hacia el

cumplimiento de los requisitos necesarios para brindar un servicio de calidad.

Se obtuvo un total de 141 reclamos de los cuales se dividieron por cada

departamento, obteniendo el siguiente resultado:

Tabla numero 1: Reclamos realizados a los departamentos de ventas,

Operaciones y Cobranza de Claro Tv del 21 al 28 de enero del 2010.

Departamento Numero de reclamos Porcentaje
Ventas 33 23.40 %
Operaciones 59 41.84 %
cobranza 49 34.75 %
Total 141 100 %

Para el caso del departamento de ventas se registraron los siguientes reclamos

(ver tabla numero 4 en anexo I):

1. Contratos no grabados en el sistema (10 visitas): Estos clientes se quejaron
de que su servicio no lo habian activado o no les llegaba la factura. Esto porque
su contrato no fue registrado correctamente en el sistema correspondiente.
Causas del problema:

e el contrato esté retenido.
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e Contrato no fue grabado por descuido.

2. Se vendio donde no hay cobertura (12 visitas): Los vendedores ofrecieron y
realizaron venta de contratos donde no habia posibilidades de ofrecer el servicio.
Los clientes firmaron y al no ver respuesta del servicio solicitado reclamaron la
devolucion de su dinero. A consecuencia de esto se credé una mala imagen del
servicio y de la empresa en general.

Causas del problema:
o falta de informacion de cobertura del vendedor. falta de capacitacion.
e El vendedor ofrecié contratos en areas geograficas sin cobertura con el
Gnico interés de ganar comision. Esto causo el reclamo futuro del cliente
y su visita a las oficinas de claro tv. Para pedir devolucion de dinero.

e El vendedor no hizo estudio de condiciones técnicas.

3. No se informo bases del contrato (10 visitas): A la hora de realizar el contrato
el vendedor no aclaro en su totalidad las politicas por las cuales se rige el

contrato. En otros casos el vendedor ofrecié promociones inexistentes.
Causas del problema:

e El vendedor no le intereso si el cliente no esté satisfecho con el servicio,

solamente ganar comision por ventas.

4. Mal comportamiento del vendedor (1 visita): Este caso se dio Unicamente con
un cliente, el cual expuso que la persona que le estaba ofreciendo el servicio se
altero y uso palabras soeces, porque el cliente no acepto su oferta. Se debio

cuidar la imagen de la empresa y tratar con gentileza a los clientes.
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Para el caso del departamento de operacion se registraron los siguientes

reclamos (ver tabla niumero 6 en anexo I):

1. Servicio sin sefial (15 visitas)
En las visitas se dio a conocer que la mayoria de los problemas se dieron en el
servicio de DTH, donde los clientes exponen que no recibian la sefial por
completo.

Otros de los reclamos que se dio fue por no tener sefial de internet
Varios clientes hicieron llamado al 121 para dar a conocer que no tenian sefial,

se le dijo que le enviarian una cuadrilla, pero no se le dio respuesta al cliente.

2. Problemas con la sefial, la cual esta inestable o de mala calidad(15 visitas)

En estas visitas el cliente exponia que tenia problema con los con canales de
television que presentaban sefial borrosa 0 no se mostraba el canal del todo,

este problema se daba mucho en el servicio de DTH.

Varios clientes dijeron haber llamado al nimero de atencion al cliente en busca
de solucion, no se le dio y se le dijo que le enviarian cuadrilla pero nunca llego
Otros decian que llamaban a atencién al cliente y no se le daba solucién y se le

remetia a un CAC (Centro de atencion al Cliente).
Varios clientes tenian hasta 1 semana con problemas en su sefal. Otros
presentaban problemas en la sefial de internet que no daba la velocidad que

ellos solicitaban

3. Problemas de Instalacién (9 visitas).
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Se realizaron reclamos de este tipo ya que se llegaba a realizar la instalacion
del equipo pero no se realizaba la activacion del servicio. Otro de este tipo de
reclamo es que el cliente tenia esperando varios dias para que se realizara la

instalacion que se habia tomado mas del tiempo estipulado

Algunos clientes expusieron que las cuadrillas no llevaban los instrumentos
necesarios para la instalacion. Otro caso que se presento fue que la orden de

instalacion no se habia emitido.

4. No se Instalo porque no se dio con la direccién del cliente (7 Visitas)

La mayoria de los casos que se dio es porque la cuadrilla no dio con la direccion
exacta donde tenia que realizar la instalacion. Ademas de eso se identifico que
al llegar a instalar no se encentraba la persona en su casa y no se le puedo
realizar la instalacion o otra gestion que se llegara a realizar. Los casos mas

frecuentes fueron la falta de coordinacion para la instalacion.

5. Cambios de médems dafados (3 visitas)

Aqui se dieron casos como el de que la cuadrilla no llego a realizar un cambio de

modem que el cliente solicito.

Para el caso del departamento de Cobranza se obtuvieron los siguientes

reclamos (ver tabla nUmero 5 en anexos):

1. Facturas no llegaban (23 visitas):
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Los clientes se quejaron de que habian pasado varios meses sin que les llegara
la factura del cobro por el servicio que recibieron. Ademas se quejaron de que
les habian llegado a cortar el servicio por falta de pago, pero manifestaron su
inconformidad ya que la inexistencia del documento o factura les impidio realizar

los pagos correspondientes.

Causas del problema:

Direccién mal escrita por el vendedor al momento de firmar contrato.

e Distribucion tardia.(investigar causas con el distribuidor)

e Desconocimientos de la zona de residencia del cliente por el distribuidor.

¢ No habian establecido un proceso de actualizacion de datos para la
Correccion de las direcciones.

e Cambio de direccion de cobro.

¢ Distribuidor no tenia conocimiento de cobertura para ciertas zonas.

e Open (sistema de registro) deja de facturar a las 3 facturas pendientes.
2. Facturas alteradas (10 visitas):
Los clientes se quejaron de que la factura les llegaba alterada y con cobros
adicionales. Esto creo un gran descontento con los clientes, ya que se negaron a

pagar dichas facturas.

Causas del problema:
e Cobros de mensualidades ya pagadas.

e Facturas llegaban después que ya fue cancelada.

3. No tiene servicio y le siguen cobrando (8 visitas):
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Los clientes se quejaron de que no habian tenido el servicio que solicitaron o
hizo un retiro del mismo, pero que el sistema de claro tv les reflejaba un cobro
por servicios.

Causas de del problema:

¢ No se realizaban las actualizaciones en el sistema.
e El sistema presenta problemas.
e El personal necesitaba capacitacion acerca de cémo actualizar la

Informacion

» Gestiones: Se contabilizo el total de gestiones que llegaron a realizar los
clientes. Se entiende por gestiones a todas las solicitudes y tramites que un
cliente tramita para satisfacer una necesidad que puede ser la adquisicion de un

nuevo servicio o la cancelacion del mismo.
Se obtuvo un total de 459 gestiones, las cuales se dividieron por departamento
de acuerdo a la naturaleza de dichas gestiones. Se obtuvo los siguientes

resultados.

Tabla numero 2: Gestiones solicitadas a los departamentos de vetas,

operaciones y Cobranza de Claro Tv.

Departamento ‘ Numero de Gestiones Porcentaje
Ventas 46 10 %
Operaciones 163 35.5%
Cobranza 146 31.8%
Atencion al cliente 104 22.6 %
Total 459 100 %
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Para el caso del departamento de ventas se registraron las siguientes gestiones

(ver tabla nUmero 1 en anexo ).

1. Solicitud de nuevos servicios: 15 visitas
Los clientes acudieron a solicitar los servicios que presta claro tv. Se les remitia

al departamento de ventas para firmar un nuevo contrato.

2. Cambios de velocidad del servicio de Internet: 16 visitas

Los clientes no estaban satisfechos con la velocidad comprada por lo cual
decidieron subirla o también solicitaban bajar dicha velocidad por problemas

econdémicos.

3. Comprade dispositivos: 15 visitas
e Modem dafado.

e Adquisicion de tv adicional o DTH.

Para el caso del departamento de Operaciones se registraron las siguientes

gestiones (ver tabla nimero 2 en Anexo I):

1. Reconexién por pago de deudas pendientes (91 visitas).
La mayoria de los casos de pago de deudas pendientes se dio porque el cliente
pago las moras retrasadas para que le realicen la reconexion. También se
presentan casos en que los clientes tenian deudas pendientes, ya que no

recibieron facturas y no realizaron los pagos.
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Se presentaron casos en que el cliente se le creaban deudas pendientes por que
hay problemas con el cargo automatico, el cual no se le ha debitado de su

tarjeta.

2. Reconexiones por problemas econdémicos (9 visitas)
En este se caso los clientes realizaron reconexion por que tenian problemas
economicos .Otro de los casos fue porque al cliente le parecia muy alta la
mensualidad del servicio

3. Se registraron casos aislados como reconexiones “Por viaje” con 2
visitas; reconexiones por “Renovaciones de servicio” con 1 visita y
reconexiones por “traslado de servicio” con 1 visita.

4. Traslado de servicio
4.1. Por cambio de domicilio: (38 visitas).
Los clientes llegaron a solicitar el traslado del servicio contratado, porque se
habia cambiado de domicilio y pidieron que el cambio se hubiere realizado lo
mas pronto posible. El problema que se dio fue que el cliente ya habia realizado

la gestién de cambio de domicilio y no lo habian llegado a ejecutar.

4.2. También se realizaron 3 visitas por “Cambio de servicio” y 2 visitas

por “cambios a otra habitacion”

5. Soporte técnico (17 visitas):
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Los clientes tuvieron problemas con el buen funcionamiento del servicio, por lo
cual solicitaron soporte o inspeccion técnica a claro tv. con el objetivo de dar

solucién al inconveniente.

5.1. Revision de cable modem ( 6 visitas ).

Aqui se encuentro casos que el cliente expuso que su modem se encontraba

dafiado o le habia dado problemas al usar el internet.

5.2. Problemas con la conexién a Internet. (4 visitas).

En estos casos se encontré problemas con la sefial de internet ya que los

clientes se mostraron inconformes con el servicio.

5.3. Antena dafada o problemas con el DTH (4 visitas):

En estos casos se detecto problemas con el servicio de DTH, donde el cliente
pedia asistencia técnica porque pedia que se le realizara cambio de idioma en
canales.

También se solicito de asistencia técnica por problemas con la sefal del sistema
de DTH. Esto se pudo deber a la incorrecta instalacion de la antena o por dafios

a la misma.
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Para el caso del departamento de cobranza se obtuvo las siguientes gestiones

(ver tabla nUmero 3 en anexos):

1.

3.

Cancelacion de servicio (112 visitas).

Los clientes llegaron a solicitar la cancelacion definitiva del servicio.

Debido a su inconformidad con el mismo o por problemas econémicos.

Devolucion de dinero (25 visitas).

Estas devoluciones de dinero se realizaron porque a los clientes se les habia
anulado el contrato que se les hizo, por el cual pagaron la suma de 100
cérdobas. Fue anulado porque no habia condiciones técnicas para su

instalacion.

Arreglos de pago (5 visitas):

Se realizaron arreglos de pago debido a que el cliente manifesté tener
problemas econdmicos. Se le hizo una solicitud al departamento de cobranza
para darles un plazo para realizar dicho pago por el servicio que recibieron.

Retiro del cargo automatico (4 visitas):

El cargo automatico es el cobro que se le realiza al cliente por medio de su
tarjea de debito/crédito. A los clientes que se les realiza el cobro por medio
de este sistema se les lleva un registro de su estado de cuenta en el sistema.
Los clientes solicitaron la cancelacion de este servicio porque prefieren
pagarlo en efectivo o porque este sistema presentaba problemas con el

cobro, ya que este no se realizaba.
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Andlisis mediante el diagrama de Pareto

Al haber hecho la recopilacion y clasificacion de los datos de la muestra se procedio a

realizar un diagrama de pareto para las gestiones y para los reclamos realizados por

los clientes respectivamente. El uso de esta herramienta permitio identificar la relacion

80/20 que existe entre los pocos vitales y los muchos triviales de los reclamos y

gestiones respectivamente. En otras palabras se marcaron el 20 % de las causas cuya

solucién, resolvio el 80 % de los efectos que en estos casos son los problemas que

originan el conjunto de reclamos y gestiones al departamento de atencion al cliente de

Claro Tv.

Tabla numero 3

Tabla de frecuencia de Reclamos realizados al departamento de atencion al

Cliente de Claro tv por cobranza, operaciones y ventas.

Reclamos Frecuencia % Frecuencia | % acumulado
Facturas no llegan 23 16% 16%
Mala sefnal 15 11% 27%
Sin Seiial 15 11% 38%
Venta donde no hay cobertura 12 9% 46%
Facturas alteradas 10 7% 53%
Contrato no grabado en sistema 10 7% 60%
No se informo las bases del contrato al cliente 10 7% 67%
Problemas de instalacion 9 6% 74%
No tiene el servicio y le siguen cobrando 8 6% 79%
No se dio con la direccidn 7 5% 84%
Fallas en el cargo automatico 6 1% 89%
Cortes de servicio por mora sin aviso 4 3% 91%
Modem dafiado 3 2% 94%
Retencion de contrato por deudas de familiares 2 1% 95%
Cobros mal hechos 2 1% 96%
Cobros de meses de cortesia y exoneracion de impuesto 2 1% 98%
Problemas con el colector 2 1% 99%
Mal comportamiento del vendedor 1 1% 100%
Total 141 100%
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Claro Tv a partir del andlisis de las queja del Departamento de Atencién al Cliente.

Diagrama numero 1:

Diagrama de Pareto para los reclamos al departamento de atencion al cliente

por Ventas, Operaciones y cobranza de Claro Tv.
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partir del andlisis de las queja del Departamento de Atencidn al Cliente.

Andlisis del diagrama de Pareto de los reclamos.

Mediante el andlisis del diagrama de Pareto se pudo demostrar que los reclamos que
representan el 20 % de las causas son las siguientes:

Facturas no llegaban a los clientes.

Mala sefial en el servicio solicitado.

Servicio sin sefial o inhabilitado completamente.

Venta de contratos donde no hay cobertura del servicio.

Facturas del servicio llegaban alteradas a los clientes.

YV V. V V V V

Contratos no se han grabado en el sistema y por eso no se habia realizado la

instalacion o se habia cancelado un contrato.

» Las bases del contrato no fueron aclaradas completamente a los clientes y es
por eso que se mostraron inconformes con un servicio del cual tenian otras
expectativas.

> Problemas de Instalacion.

» Clientes que no tenian el servicio y la empresa les seguia cobrando.
La solucién de estos problemas resolvié el 80 % de los problemas relacionados con la

satisfaccion de los clientes por la mejora en los departamentos de ventas, operaciones

y cobranza y la reduccion de los reclamos.
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Tabla numero 4:

Tabla de frecuencia de gestiones solicitadas al departamento de atencion al
cliente de Claro Tv por cobranza, operaciones y ventas.

Gestiones ‘ Frecuencia % Frecuencia % Acumulado
Cancelacion de servicio 112 32% 32%
Reconexiones 104 29% 61%
Traslado de servicio 42 12% 73%
Devolucidn de dinero 25 7% 80%
Soporte técnico 17 5% 85%
Cambio de velocidad 16 5% 89%
Solicitud de nuevo servicio 15 4% 93%
Compra de dispositivo 15 4% 97%
Arreglos de pago 5 1% 99%
Retiro de cargo automatico 4 1% 100%

Total 355 100%

Fuente: Muestreo realizado en el departamento de atencion al Cliente de

Claro Tv realizado en la semana del 21 al 28 de Enero del 2010.
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Elaboracion de un plan de mejora para los Departamentos de Ventas, Cobranza y Operaciones de Claro Tv a
partir del andlisis de las queja del Departamento de Atencidn al Cliente.

Diagrama numero 2:

Diagrama de Pareto para las gestiones solicitadas al departamento Atencion al
Cliente por Ventas, Operaciones y Cobranza.
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Elaboracion de un plan de mejora para los Departamentos de Ventas, Cobranza y Operaciones de la empresa
Claro Tv a partir del andlisis de las queja del Departamento de Atencién al Cliente.

Andlisis del diagrama de pareto de las gestiones.

Mediante el andlisis de este diagrama de Pareto se pudo demostrar que las gestiones

gue representan el 20 % de las causas son las siguientes:

» Cancelacion del servicio.
> Reconexiones.
» Traslado de servicios.

» Devolucion de dinero.

Se sugirié la mejora en la realizacion de estas gestiones para reducir la afluencia de
clientes que llegan a las oficinas de atencién al cliente y de esta manera evitar que el

tiempo en cola de espera y atencién se reduzca.

Andlisis de las Causas de los reclamos y gestiones.

Para el analisis de las causas de las visitas al departamento de atencién al cliente se
hizo uso del diagrama Ishikawa o espina de pescado. Para facilitar la comprensién del
diagrama se categorizo el problema principal de la afluencia de clientes en los tres

departamentos (ventas, operaciones, cobranza) responsables de dichas gestiones.

El diagrama esta compuesto de un efecto principal que en el caso de este estudio el
efecto fue la alta afluencia de clientes en las oficinas de atencion al cliente. Contiene
las causas principales, las cuales generan el efecto principal. Al mismo tiempo las
causas principales estan compuestas de sub causas, las cuales son responsables

indirectamente de la insatisfaccion de los clientes.
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Diagrama numero 3: Diagrama Ishikawa para el departamento de Cobranza de Claro Tv.
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Elaboracion de un plan de mejora para los Departamentos de Ventas, Cobranzay Operaciones de la empresa Claro Tv a partir del andlisis de las queja del
Departamento de Atencidn al Cliente.

Diagrama numero 4: Diagrama Ishikawa para el departamento de Operaciones de Claro Tv.
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Diagrama numero 5: Diagrama Ishikawa para el departamento de Ventas de Claro Tv.
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Elaboracion de un plan de mejora para los Departamentos de Ventas, Cobranza y Operaciones de la empresa
Claro Tv a partir del andlisis de las queja del Departamento de Atencién al Cliente.

6.6 -Plan de mejoras
Observacion: se hace la aclaracion que el plan de mejora fue realizado mediante la
informacion recopilada durante el muestreo e informacion proporcionada Unicamente
por los gerentes de las aéreas de cobranza, operaciones y ventas; no se hizo estudios
de atencion al cliente de Call ya que no se pudo acceder al area de debido que esti
ubicado cerca de la Gerencia General se nos impidi6 el acceso. A continuacién se

presenta al plan de mejora tal y como fue entregado a claro Tv.

6.5.1-Plan de mejora para el departamento de Atencidn al Cliente

1. Los agentes de Atencion al cliente y agentes de Call Center son los Unicos que
comprenden las necesidades del cliente porque tienen contacto directo con
ellos, los lideres de departamentos deben de dar seguimiento a las sugerencias
de sus subordinados ya que ellos saben que necesitan para facilitar su tarea y

agilizar los procesos.

2. Establecer una forma de vestir adecuada, esto va a lograr que el cliente sienta
gue esta tratando con una persona bien preparada y capaz de resolver sus
problemas y atender sus necesidades. Esta mejora se propuso ya que las
auxiliares de atencion al cliente llegaban a oficinas con una vestimenta casual

esto hace ver al cliente que no es gente preparada solo con su imagen.

3. Los muebles donde se atiende el cliente, el escritorio, las sillas, la computadora,
entre otros elementos auxiliares para la atencién deben estar en buen estado,
limpios, ordenados, sin papeles regados esto porque se quiso causar una buena
impresion al cliente ya que si todo esta mal y desordenado el cliente se imagina
gue la persona que le esta atendiendo es desordenada sucia y que no le importa

su trabajo mucho menos lo que él esta buscando que le resuelvan. Esta mejora
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Elaboracion de un plan de mejora para los Departamentos de Ventas, Cobranza y Operaciones de Claro Tv a

6.

partir del andlisis de las queja del Departamento de Atencidn al Cliente.

se planteé porque los escritorios contenian papeleria y algunos objetos que

daban mal aspecto al escritorio y generaba perdidas de formatos.

Los formatos que deben llenar los clientes deben ser sencillos y especificos para
demostrar confiabilidad, disponibilidad y sobre todo un formato que el agente de
servicio al cliente o vendedor debe comprender para explicar al cliente para que
significa cada campo y para que se requiere dicha informacion. Las auxiliares
perdian tiempo al encontrar formatos para gestionar solicitudes del cliente y esto
aumentaba el tiempo de atencion, a su vez se encontr6 que en muchas
ocasiones no tenian disponibilidad en los formatos por lo que tenian que imprimir
en el departamento de cobranzas y/o bodega. El equipo de escaner, impresora y
fotocopiadora de estas areas mencionadas tenian contrasefia de la persona que
las operaba y esta persona en ocasiones no se encontraba o estaba utilizando el
equipo, esto alargaba el tiempo de atencion para atencion al cliente.

Habilitar un equipo de impresion, fotocopiadora y escaner para el departamento
de atencion al cliente, el equipo existia pero no tenian el toner del equipo, en las
gestiones de corte de servicio, solicitud de facturas, entre otras. Se necesitaban
algunos requerimientos del cliente como copia de cedula y esto alargaba la

atencion de escritorio.

Algo muy importante es que el cliente cuando recurre a la empresa busca
respuestas a sus problemas, no busca excusas ni justificaciones. Por eso el
agente de servicio al cliente y los operadores de teléfono no deben de dar largas
al servicio. Deben actuar y resolverle al cliente lo mas antes posible su
problema, ya que el cliente ya esta perdiendo su tiempo y dinero por el servicio

gue esta pagando y nisiquiera se le descuentan las horas o dias que pasa sin
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servicio. Cualquiera que lo atienda debe cultivar esa relacién y hacerlo sentir

bien consigo mismo.

7. Es necesario cultivar un orgullo de pertenencia en la organizacién. ¢que quiere
decir esto: Los responsables y gerentes de area de atencién al cliente deben
preguntar constantemente a supervisores y subordinados como sus decisiones y
actuaciones puedan mejora al servicio al cliente, esto también se debe hacer en
los demas departamentos con los encargados de areas. Esto contribuye a que
las personas comprendan mejor su papel en la prevision y solucion de los
problemas y demuestren al cliente que aunque es dificil desaparecerlos
totalmente, la empresa si puede solucionarlos mejor que nadie, a través de una

actitud, seguimiento y una tenacidad notable.

Conviene dejar en la mente del cliente un registro de buenas obras y los
esfuerzos especiales de que sus trabajadores hacen para resolver sus
necesidades de modo que no olvide como la persona que los atiende y su grupo
de trabajo se ocupo de sus problemas cuando confronte otros. Esto se propuso
porque se observd que las auxiliares buscaban excusas para atender menos
clientes debido a que otras auxiliares pasaban mucho tiempo con un cliente.
También se propuso utilizar un presupuesto para incentivar al personal de
atencion al cliente y que no habia sido utilizado por falta de planeacién vy
sistemas de control de personal por atencién al cliente.

8. Al cliente no le gusta que lo hagan esperar ni al llamar, ni a la hora de llegar a
las oficinas de la empresa. Tiene que haber un limite de tiempo para contestar
una llamada esta debe ser inmediata y no debe pasar mas de 20 segundos en
espera en cuanto al tiempo de espera en oficinas no debe ser mayor a 8

minutos.
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9. Los trabajadores y gerentes deben buscar soluciones creativas a los distintos
problemas y no esperar a que el cliente llegue con su queja para buscar una
solucion o respuesta, sino ya de antemano saber que decir y que hacer
demostrar al cliente que ya le estaban dando seguimiento a su problema antes
de llamar o antes de llegar a las oficinas.

10.Los trabajadores deben demostrar iniciativa y deseos de trabajar.

11.La gerencia debe brindar autonomia a los trabajadores para encontrar las
soluciones a los problemas esto para evitar que el cliente tenga que recurrir a las
gerencias. Esto se propuso ya que tanto el supervisor como el responsable de
Atencion al cliente se atrasaban por cumplir con la funcion de un auxiliar de

Atencioén al Cliente.

12.Se debe realizar una retroalimentacion al personal en dominio del servicio ya
gue estos deben saber lo que se oferta, todos los beneficios para el cliente en
todos los servicios, hasta en la atencion y seguimiento a sus problemas, a que
sector se dirige, con quienes compite, precios y diferencia de sus servicios y la
competencia. Saber quiénes son como empresa, porque existen y porque son

mejores.

13.Hay que aprender a ver a la empresa desde el punto de vista del cliente ya que

muchas veces el cliente no sabe lo que ocurre a lo interno de la empresa.
14.Informar constantemente al personal acerca de las tendencias del sector, los

cambios de personal, los nuevos servicios del mercado, los nuevos productos, y

la imagen de la competencia.
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15.Se debe realizar un entrenamiento intensivo a todos los trabajadores en la

atencion a los clientes problematicos, hay una gran deficiencia en estos casos.

16.El departamento de atencion al cliente tenia dependencia con el departamento
de cobranza en gestiones como la devolucion de dinero, retiros de cargo
automatico, solicitudes de facturas, etc. que provocaban que las auxiliares
buscaran la firma de responsables de Cobranza para autorizar este tipo de

gestion.

17.La caja contaba con 3 ventanillas de atenciéon al cliente pero por falta de
personal, Unicamente una caja se encontraba en funcionamiento, por lo cual se
recomendo a la alta gerencia que se hiciera un acuerdo con los bancos afiliados
para que sea el banco quien maneje su caja asi dando la apertura de las 3

ventanillas de caja.

18.En la Unica caja que hay pasan los supervisores de ventas que pagan los
montos de los contratos vendidos ademas de los clientes, uno de los requisitos
para gestionar las solicitudes de los clientes es estar al dia con el servicio, caso

contrario con los arreglos de pago cuando este cliente pagaba

19.Retroalimentar a los trabajadores por la gerencia en:
i. Lealtad hacia la Empresa.
» Compromiso
* Calidad del trabajo
* Voluntad de servicio al cliente.

» Actitud constante de “si se puede”
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il. Iniciativa con creatividad.
* Asumir riesgos
* Reconocer errores

iii. Sinceridad total

20. Capacitacion del trato al cliente:
a) Empatia y paciencia
b) Voluntad para terminar lo que se comienza
c) Serenidad y seguridad
d) Decision y criterio independiente
e) Estilo calmado y controlado
f) Vitalidad y agilidad mental
g) Forma de reaccionar ante un problema

h) Capacidad de armonizar con los demas

21.El responsable de Atencién al Cliente no tenia la capacidad de delegar el poder
a auxiliares y se mantenia fuera de las instalaciones en reuniones y pedia el
acompafiamiento de su supervisor para que tomara notas en una reunién
dirigida para él y encargarle al supervisor que hiciera lo acordado en las
reuniones. Esta persona no cumplia con el perfil de este puesto, no era lider, no
estaba presente para resolver problemas, no delegaba poder, dejaba a las
auxiliares solas y sin la supervisién de nadie .Esto descontrolaba la atencién y
generaba un atraso para tomar decisiones que solo podian ser autorizadas por
el supervisor y por el responsable de atencion al cliente. Se pidié la reubicacion
de esta persona en otro departamento y sustituirla por alguien que si cumpliera

con el perfil.
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22.El responsable de atencién al cliente fue reemplazado por una persona que
asumia el cargo de jefe de cobranzas quien asumio las responsabilidades de

este plan de mejora para atencion al cliente.

23.Se planteo la reduccion de los tiempos estableciendo otra forma de disminuir los
tiempos de atencion de les gestiones que tenian una duraciéon mayor a 20

minutos(ver diagramas en anexo lll)

Estos procesos fueron:

Solicitud de debito automético con una duracion de 44 minutos. Proponiendo
un proceso de 21 minutos se redujo el tiempo de atencién de esta gestion en un
52%.

Cancelacion de servicio con una duracion actual de 49 minutos .Proponiendo
un proceso con una duracién de 23minutos se redujo el tiempo de esta gestion

en un 53%.

Devoluciones de dinero con una duracion de 74 minutos. Proponiendo un
procesos con una duracion de 16 minutos se redujo el tiempo de esta gestién en
un 78%.

Pago de servicios en caja con una duracién de 37minutos .Proponiendo un

proceso con una duracion de 6 minutos se redujo el tiempo de esta gestion en
un 83%.
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Retiro de debito automatico con una duracion de 40 minutos. Proponiendo un
proceso con una duracion de 17 minutos se redujo el tiempo de esta gestion en
un 58%,

Solicitud de reconexion con una duracion de 42 minutos .Proponiéndose un
proceso con una duracion de 16 minutos se redujo el tiempo de esta gestion en
un 62%

Solicitud de nuevo servicio con una duracion de 27 minutos .Proponiendo un
proceso con una duracién de 2minutos se redujo el tiempo de esta gestion en un
93%. Véase anexos de procesos.

6.5.2.-Plan de mejora para Departamento de Operaciones

1. Dar a conocer al cliente de qué forma se maneja los equipos para que tenga

mayor informacion.

2. Establecer horario de escaneo de canales, para asegurar la sefial que recibe el

cliente.
3. Documentar los procesos y presentar copias a los demas departamentos para
manejar un mismo criterio y que los procedimientos se hagan de una misma

manera.

4. Supervision de las tareas que realiza la contrata para medir productividad y
eficacia.
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5. El mejorar la coordinacion de instalacion con el cliente para evitar que estos

tenga que realizarla en las empresas.

6. Actualizar las bases de datos de los clientes para evitar el problema con las

direcciones.

7. Realizar supervisiones a las instalaciones hechas para saber si las instalaciones

fueron realizadas de manera adecuada y no se forma superficial.

8. Asegurarse que se realizaron las instalaciones con los materiales indicados y si

no fueron reemplazados con otros de menor calidad.

9. Que se realicen estudios para asegurar que se dan los casos de reclamos por
DTH.

10. Informarle al cliente de los fendmenos climaticos que producen problemas en los

servicios de cable con antena.

11.Mejorar las comunicaciones entre las areas involucradas en los reclamos de

operaciones.

12. Velar para que las contratas (empresas terceristas) posean la capacidad de
atender todas las 6rdenes que se le emiten, sino repartir las 6rdenes de tal
manera que las contratas tengas un debido tiempo de respuesta y de manera

eficiente.

13. Asegurarse de las coberturas de los sitios de instalacion antes de realizarse.
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14.Llamado de atencion a los vendedores que no respeten los requisitos de
instalaciones de los servicios, como cobertura, los equipos debido tanto

computadora o televisiones.

15.Que los tecnicos las cuadrillas estén capacitados en soporte técnico de los
equipos que utilizan para recibir el servicio y que posean equipos para realizar
pruebas del servicio y saber si el problema es del servicio y no del equipo que el

cliente posee.

16.Reportar si los clientes han hechos instalaciones personalizadas que hacen que

la sefial de cable o internet baje sus niveles de funcionamiento.

6.5.3-Plan de mejora para Departamento de Ventas

1. Crear manuales procesos de ventas donde se establezcan los estandares de
calidad necesarios para la realizacion de un nuevo contrato y que el vendedor
gue entra en contacto con el cliente recopile informacién correcta y necesaria del
cliente y que este a su vez (cliente) quede con la seguridad de que hizo una

buena compra.

2. Supervisar el trabajo de cada vendedor para asegurarse que estan cumpliendo

con los estandares de calidad que se especifiguen en los manuales de ventas.

3. Los vendedores deben brindar a los clientes la informacion correcta de cuéles
son las politicas de la empresa y el contrato a realizar, ya que en muchos casos
los vendedores ofrecen servicios donde no hay cobertura en el caso del servicio

de Internet y cable.
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4. Se debe brindar capacitacion a los vendedores con el objetivo mejorar sus
habilidades de comunicacién a la hora de entrar en contacto con los clientes y
también hacer que adopten una filosofia de calidad la cual les ayude a pensar
como clientes y por consiguiente lograr reducir los reclamos e insatisfacciones

de los mismos.

5. Vendedores deben conocer aspectos técnicos concernientes al servicio que se
oferta. Ejemplo: cobertura del servicio, condiciones técnicas, identificar al jefe de

familia al momento de hacer la venta, para evitar futuros reclamos.

6.5.4.-Plan de mejora para departamento de Cobranzas

1. Entablar conversaciones con el distribuidor de factura y acordar parametros para
la distribucién de factura y plantear la situacién actual en la cual vemos que la
factura llegan de forma tardia o no llegan por falta de capacitacion de los
distribuidores de factura y que no logran dar con las direcciones y que nos
brinden informacion acerca de los lugares que no tienen cobertura para distribuir

la factura, al igual conocer cudl es la capacidad instalada para distribuir facturas.
2. Que se haga una revision de todos los servicios a los que estan suscritos los
clientes y ver la forma de enviar con la factura telefénica la factura del cable e

internet.

3. Que sea una sola empresa la que se encargue de distribuir las facturas para que

no haya una filtracion de clientes si acceso a su factura. (Por ejemplo claro tv se
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encargaria de realizar los cobros y emision de la factura -como lo ha venido
haciendo- de cable e internet y Enitel 0 en este caso claro se encargaria de la

distribucion.

4. Promover la base de datos de los clientes por internet para hacer llegar la copia

de la factura al correo electrénico de los clientes.

5. Verificar quienes son los clientes por los que la factura no llega y ver si son
zonas similares y preguntar a los distribuidores si tienen cobertura en estas

Zonas.

6. Que sea claro tv el que emita las facturas y quien las cobre, pero que sea Enitel
quien se encargue de la distribucion. Esto para que las facturas lleguen al mismo
tiempo y hacer ver la integracion de Estesa a claro.

7. Procurar que los vendedores al momento de firmar el contrato verifiquen la
direccion que aparece en los otros recibos de servicios publicos o solicitar la
copia de servicios basicos adjuntos al contrato para posteriormente actualizar la

base de datos y facilitar la entrega a los distribuidores de facturas.
8. Dar seguimiento a la forma en que se le ha venido dando solucion a los
problemas de facturacion para mejorar y definir procesos a partir de todas estas

series de sugerencias.

9. Evaluar el método vy la eficiencia del distribuidor de facturas para ver si la factura

llega a tiempo y es entregada en las manos de la persona en casa.
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10.Usar el sistema de los bancos con la entrega de documentacion y tarjetas de
créditos en las cuales iria un papelito pequefio adjunto a la factura en el cual ira
la fecha/hora/nombre de la persona que distribuye/quien recibe la factura. Esto
nos permitira llevar un control de las fechas en que son entregadas las facturas
después que salen de la empresa y si el método de distribucién es eficiente
haciendo referencia al distribuidor que dicha informacion le servird para
capacitar a su personal y realizar una mejora continua con la retroalimentacion

gue le brinde Claro.

11.Pactar con el distribuidor fecha limite para haber entregado todas las facturas
asegurando que el cliente tenga su factura a tiempo y penalizando al distribuidor

con el equivalente a la mora del cliente.

12.Hacer una revision del proceso de facturacion e impresién de factura ya que
segun hay problemas con el sistema OPEN ya que a la tercera factura pendiente

automaticamente el sistema deja de facturar.

13.Realizar una revisién al proceso de cobros y cargo automatico para observar
donde se encuentran las verdaderas fallas al momento de realizar cobros ya que

existen dobles cobros en facturas y doble cobro de cargo automatico.

14.Revisar el cobro a efectuar y el estado de cuenta del cliente antes de realizar la
impresion de las facturas esto para evitar confusiones con las facturas ya

canceladas por el cliente.
15. Asegurarse que el cliente tiene el servicio activo antes de realizar un cobro a su

vez implementar un plan que prevenga la inconformidad del cliente cuando le

cobran un servicio que no tenia por una averia la cual fue reportada y nunca le
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dieron respuesta ver de qué forma se puede llegar a un acuerdo o exoneracién
de deudas por un servicio que no tuvo y no por su culpa sino por culpa de las

cuadrillas.

16.En alguno de los casos nos encontramos con reclamos de malos cobros pero es

por distribucion facturacion tardia.

17.Por medio de publicidad acerca de las fechas de corte y la variedad de formas
de pago que existen podemos evitar en un gran porcentaje las afluencias de

clientes que acuden a la empresa por reconexion y reclamo de corte sin aviso.

18.Para todos los departamentos se sugiere analizar y documentar todos los
procesos e informarlos o presentar copia a cada departamento para que todos
manejen la misma informacion y el trabajo se realice con un solo criterio y de

una misma manera.

19.En el caso con las devoluciones de dinero nos encontramos con un doble trabajo
ya que al acudir el cliente se realiza una revisién en el sistema acerca del
historial de estado de cuenta del cliente para ver si no existen moras pendientes,
esto dilata alrededor de 15 minutos posteriormente esta solicitud de devolucién
de dinero pasa a manos del departamento de cobranza donde se realiza el
mismo procedimiento y adjuntando el rechazo o la aceptacion de la devolucion
gue esto tarda un periodo de 20 minutos y si el personal de cobranza esta
realizando otras funciones o no se encuentra nadie en el edificio el cliente debe
esperar después de 15 minutos de ser atendido lapsos que van de 15 a 45
minutos antes de pasar a la etapa del proceso en la que interviene cobranza, se

estima que este proceso puede durar alrededor de 15 minutos.
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20.Cabe destacar que las devoluciones de dinero en su mayoria son anulaciones
de contrato porque no hay condiciones técnicas o no hay cobertura las cuales se
podrian solucionar con un estudio previo de condiciones internas y externas de

la casa de habitacion del cliente.

21.Podria realizar solo ventas en caliente para evitar que ocurran estas

anulaciones.

22.0tra sugerencia fue que ventas elabore un proceso en el cual a los vendedores
se le seran asignados por medio del sistema las rutas de ventas por avenidas,

cuadras o andenes los cuales ya hayan sido verificados que tienen cobertura.

23.Capacitar a los vendedores en materia de requerimientos que exige el producto
como televisores o computadoras para ver una ventana de oportunidad de
establecer promociones con nuevos productos posteriormente ofertarlos como

nuestros segun la demanda lo exija.

24.0tras de las sugerencias fue que haya una forma mas facil de realizar el pago
de aquellos clientes que prefieren la opcion tele pago no en las ventanillas de
caja en la que acuden los clientes sino en otra area para que el cliente no tenga
gue hacer fila por gestiones internas de la empresa al igual para esto se
recomienda que haya un dispositivo para pago de tarjeta de crédito dentro del

area de cobranza y asi desahogar un poco el tiempo de atencion en caja.
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6.6. Segundo Muestreo.

Se procedid a realizar un segundo muestreo en las semana del 21 al 28 de Abril del
2010 con el objetivo de analizar el alcance de las mejoras que fueron propuestas en
este trabajo. Cabe sefialar que la gerencia de Claro Tv decidié implementar la mayoria
de estas mejoras y como resultado de este cambio se obtuvo menor afluencia de

clientes insatisfechos con en servicio que les brinda la empresa.
La metodologia de recopilacion de informacion fue la misma que se utilizo en el primer
muestreo, utilizandose el mismo check list durante el periodo de una semana. Se

obtuvo el siguiente resultado para reclamos y gestiones.

Tabla numero 5

Reclamos realizados a los departamentos de ventas, Operaciones y Cobranza de
Claro Tv. del 21 al 28 de Abril del 2010.

Reclamos hechos al Departamento de Atencion al cliente de Claro Tv

Departamento Numero de Reclamos Porcentaje
ventas 2 2.2
operaciones 57 64.0
cobranza 30 33.7

Total 89 100
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Tabla numero 6

Gestiones Solicitadas a los departamentos de Ventas, Operaciones, Cobranzay
Atencion al cliente de Claro Tv del 21 al 28 de Abril del 2010.

Gestiones hechas al Departamento de atencion al Cliente de Claro tv
Departamento ‘ Numero de Gestiones Porcentaje
Ventas 19 9.9
Operaciones 39 20.4
Cobranza 107 56.0
At. al atencion al cliente 26 13.6
Total 191 100
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7- Conclusiones

Se concluye que el plan de mejora y las recomendaciones que incluyen este trabajo
fueron de gran ayuda y respaldo para reducir la afluencia de clientes insatisfechos por
el servicio brindado por caro tv, cabe destacar que el servicio de operaciones es
subcontratado por la empresa por lo que al realizar este ultimo muestreo se
encontraban aun en negociacion con las subcontratas para aplicar los cambios, por eso
es notorio que el departamento de operaciones se mantiene igual en los resultados. La
gerencia general de Claro tv decidié tomar en cuenta el plan de mejora que contempla
este estudio. Gracias a eso, se disminuyo el tiempo en que los clientes eran atendidos
por las auxiliares de atencion al cliente y hubo una mejora significativa en el uso de los
recursos humanos con que claro tv cuenta. Se espera que la gerencia siga con el

compromiso de la busqueda de la mejora continua y la satisfaccion del cliente.
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Tabla numero 6

Comparacion del numero de clientes que realizaron reclamos y gestiones al Departamento de Atencion al Cliente
de Claro TV. En la semana del 21 al 28 de Enero y la semana del 22 al 29 de Abril del 2010 respectivamente.

% de Reduccioén

Departamento Primer muestreo segundo muestreo

Ventas 33 2 93.9

Operaciones 59 57 3.4

Cobranza 49 30 38.8
Ventas 46 19 58.7
Operaciones 163 39 76.1
Cobranza 146 107 26.7

At. al atencion al cliente

Total de visitas
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Comparacion del Primer vy sequndo muestreo
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8.-Recomendaciones

Se recomienda a la alta gerencia de Claro TV la capacitacion en gestion de informacién
y sistemas de gestién de la calidad, calidad total y sobre todo la implantacion de una
cultura de mejora continua en busca del cero defectos para esto se debe aplicar la
misma metodologia empleada en este trabajo e incentivar a los demas departamentos
gue no se mencionaron en este trabajo monogréfico a participar en este ciclo de

servicio para lograr una satisfaccion tanto al cliente externo como al cliente interno.
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Anexo de tablas

Tabla numero 1: Gestiones reportadas al departamento de ventas del 21 al 28 de

Enero del 2010

Gestiones para el departamento de ventas

Gestiones cantidad | porcentaje
Cambio de velocidad 16 34.78
solicitud de nuevos servicio 15 32.61
Compra de dispositivos. 15 32.61
Total 46 100

Tabla numero 2: gestiones reportadas al departamento de Operaciones del 21 al

28 de Enero del 2010

Gestiones para el departamento de Operaciones

Gestiones cantidad Porcentaje
Reconexion 104 63.80
traslado de servicio 42 25.77
soporte técnico 17 10.43
Total 163 100

Tabla numero 3: Gestiones reportadas al departamento de Cobranza del 21 al 28

de Enero del 2010.

Gestiones para el departamento de Cobranza

Gestiones cantidad Porcentaje
Cancelacion de servicio 112 76.71
Devoluciéon de dinero 25 17.12
Arreglos de pago 5 3.42
Retiro del cargo automatico 4 2.74
Total 146 100
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Tabla numero 4: Reclamos reportados al departamento de Ventas del 21 al 28 de
Enero del 2010.

Reclamos para el departamento de Ventas
reclamos Cantidad Porcentaje
Se vendié donde no hay cobertura 12 36.36
Contratos no estdn grabados en el sistema 10 30.30
No se Informo bases del contrato al cliente 10 30.30
Descortesia del vendedor de Claro Tv. 1 3.03
Total 33 100

Tabla numero 5: Reclamos reportados al departamento de Cobranza del 21 al 28
de enero del 2010.

Reclamos para el departamento de Cobranza

reclamos cantidad porcentaje

Facturas no llegan 23 38.98
facturas alteradas 10 16.95
Cliente no tiene servicio y le siguen cobrando 8 13.56
Fallas con el cargo automatico 6 10.17
cortes de servicio por mora sin aviso al cliente 4 6.78
Cobros mal hechos 2 3.39
Retencion de contratos por deudas familiares 2 3.39
cobro de meses de cortesia y exoneracién de impuestos 2 3.39
Problemas con el colector 2 3.39

Total 59 100
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Tabla numero 6: Reclamos reportados al departamento de operaciones del 21 al
28 de Enero del 2010.

Reclamos para el departamento de Operaciones
Reclamo cantidad porcentaje
Mala sefal 15 30.61
Sin sefal (servicio completamente inhabilitado) 15 30.61
Problemas de Instalacidn 9 18.37
No se instalo porque no localizo la direccidn del cliente 7 14.29
Modem dafiado 3 6.12
Total 49 100
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Anexo de Gréaficos

Grafico numero 1

Gestiones para el departamento de ventas
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Fuente: Muestreo
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Grafico numero 2
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operaciones.
Muestreo del 21 al 28 de enero del 2010
120
104
100 -
80 -
H reconexion
60 - M traslado de servicio
M soporte tecnico
42
40 -
17
20 -
O .

Fuente: Muestreo

82



Elaboracion de un plan de mejora para los Departamentos de Ventas, Cobranza y Operaciones de Claro Tv a
partir del andlisis de las queja del Departamento de Atencidn al Cliente.

Gréafico numero 3

Gestiones para el departamento de Cobranza.
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Grafico numero 4
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Grafico numero 5
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Grafico numero 6
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Anexos de Procesos

Diagrama numero 1

PROCESO DE SOLICITUD DE DEBITO AUTOMATICO ( Utilizado)

Tiempo total del proceso: 44 min.
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Diagrama numero 2

PROCESO DE SOLICITUD DE DEBITO AUTOMATICO (PROPUESTO)

Tiempo total del proceso: 21 min.
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Diagrama numero 3

PROCESO DE SOLICITUD DE CANCELACION DE SERVICIO (Utilizado)

Tiempo total del proceso: 49 min.
iempo total del proceso si no cumple la condicion: 27 min.
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Diagrama numero 4

PROCESO DE SOLICITUD DE CANCELACION DE SERVICIO (PROPUESTO)

Tiempo total del proceso: 23 min.
Tiempo total del proceso si no cumple la condicién: 16 min.
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Diagrama numero 5: PROCESO DE DEVOLUVION DE DINERO (Utilizado)

Tiempo total del proceso: 74 min.
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Diagrama numero 6

PROCESO DE DEVOLUVION DE DINERO (Utilizado)

Tiempo total del proceso: 16 min.
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Diagrama numero 7

PROCESO DE PAGO EN CAJA (Utilizado)

Tiempo total del proceso: 37 min.
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Diagrama numero 8

PROCESO DE PAGO EN CAJA (PROPUESTO)

Tiempo total del proceso: 6 min.
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Diagrama numero 9

PROCESO DE SOLICITUD DE RETIRO DE DEBITO AUTOMATICO (Utilizado)

Tiempo total del proceso: 40 min.
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Diagrama numero 10.

PROCESO DE SOLICITUD DE RETIRO DE DEBITO AUTOMATICO (PROPUESTO)

Tiempo total del proceso: 17 min.
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Diagrama numero 11.

PROCESO DE SOLICITUD DE RECONEXION (Utilizado)

Tiempo total del proceso: 42 min.
Tiempo total del proceso sin mora: 30 min.
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Diagrama numero 12.

PROCESO DE SOLICITUD DE RECONEXION (PROPUESTO)

’_s.

Tiempo total del proceso con retiro de materiales: 16 min.
Tiempo total del proceso sin retiro de materiales: 6 min.
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Diagrama numero 13

PROCESO DE SOLICITUD DE NUEVO SERVICIO (Utilizado)

Tiempo total del proceso con deudas: 27 min.
Tiempo total del proceso sin deudas: 27 min.
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Diagrama numero 14

PROCESO DE SOLICITUD DE NUEVO SERVICIO (Utilizado)

Tiempo total del proceso: 2 min.
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Muestreo realizado en las oficinas de Atencidn al cliente de claro tv.
Check List de recopilacion de Informacion

Realizado del 21 al 20 de Enero del 2010

Departamento involucrado Motivo de visita
Ventas Reclamo
Cobranza Informacién
Operaciones Pago de servicio
Atencion al cliente Reconexion
Cancelacidn de servicio
Registro del cliente Solicitud de factura
Numero de contrato Traslado de servicio
Sistema en el cual esta registrado Renovacion de contrato
Cambios de velocidad de
internet
Parametros de atencion al cliente Devolucién de dinero
Hora de entrada Cambio de razén social
Tiempo de espera Retiro de cargo automatico
Tiempo de atencion en escritorio Cambio de equipos(mdédems)
Numero de escritorio Arreglo de pago
Impuestos
Observaciones Inspeccion técnica
Otros (especificar):
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