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RESUMEN

Actualmente los dispositivos méviles telefonicos se han convertido en una herramienta
practicamente indispensable para la humanidad como medio de comunicacion, desde el punto
de vista laboral, y social; las nuevas tecnologias de equipos celulares estan fabricados
actualmente para su funcionamiento con el uso de sim card, hoy dia en tres tamafios SIM,
Micro SIM y Nano SIM; debido a las fallas, pérdida, oinclusive la necesidad de cambiar de
SIM o Micro SIM a Nano SIM se vuelve obligatorio que las compafiias de telecomunicaciones
atiendan la necesidad del cliente con respecto al cambio de sim card. Proceso que tiene trafico
considerable durante la jornada de labores de una oficina de Servicio al cliente de
Telecomunicaciones, ocasionando ocupacién de tiempo al usuario, un proceso que conlleva
uso de herramientas de trabajo dispuestas para tal proceso, ademas de papeleria, causando
una necesidad de austeridad con respecto al uso de estas, también de impactar con una
excelente experiencia al cliente por lo cual se considera posible proponer cambios para
mejorar el proceso.

Este proyecto se realiza con base a los conocimientos adquiridos en todo el curso de la
carrera Tecnologia en Produccién Industrial, en lo que principalmente aprendemas al uso y
aprovechamiento de recursos para la produccion, a través de diferentes teorias y
herramientas y talento humano.



INTRODUCCION

Hablar de produccion no es solo referirnos a la transformacién de materia prima, también
cubre las actividades relacionadas con servicios que no producen o transforman la materia,
sin embargo requieren planificacion, programacion de las actividades, diagnosticar el entorno,
todo con el proposito de prestar un servicio que satisfaga al cliente y sea rentable para la
compafia.

Al hacer referencia a la satisfaccion al cliente es necesario tener en cuenta sus necesidades,
dado que no solo es el requerimiento de un proceso determinado cuando es atendido en el
area de servicio al cliente, pues su necesidad también aplica a su entorno, su tiempo.

La competitividad de las compafiias de telecomunicaciones cada vez es mas exigente, pues
si bien todas estan ofreciendo los mismos servicios, el diferencial se hace en la manera como
son atendidos; la 6ptima y eficaz gestion hace que haya una con mejores resultados, por tanto
se hace necesario optimizar procesos, estandarizar tiempos de los mismos para una solucion
oportuna.

Teniendo en cuenta que entre los valores y principios de conducta empresarial de la compafiia
en estudio esta la Austeridad, refiriéndose al cuidado de los recursos financieros y materiales
como si fuesen propios de cada colaborador puesto que son producto del trabajo y estan
comprometidos en beneficio del cliente y la sociedad, el enfoque del estudio a realizar
encamina al mejoramiento del manejo de algunos de los mismos recursos mencionados.

1 PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Empresa de telecomunicaciones, compafiia que asocia las marcas de Telecomunicaciones para
segmentos diferentes, servicios movil, servicios hogar, con cobertura para la prestacion de sus
servicios a nivel nacional, y centros de servicio de atencién y venta para el cliente ademas de
otros medios de comunicacion, entre ellos redes sociales, call center, correo electronico, pagina
web.

El centro de atencién y venta en el cual vamos enfocar corresponde a la zona nor- oriente de la
ciudad de Cali.

El proceso de cambio de sim card es necesariamente presencial debido que sélo el titular tiene
derecho a gestionar el cambio, ademéas del alto indice de fraudes cometidos en entidades
bancarias con la informacion que puedan obtener a través de la sim card de la victima, pues
haciendo el proceso de manera presencial se garantiza con el reconocimiento de identidad
biométrica que sea el verdadero titular.

Segun la noticia emitida por EL TIEMPO, el dia 23 de diciembre 2018 con respecto a estos casos
“se consultdé a Luis Fernando Criales registrador delegado de Registro Civil e ldentificacion,
explicando que la contrasefia se puede pedir por internet pagando electronicamente el tramite,
pero aclar6 que el documento final, la cédula, solo se entrega personalmente tras el cotejo
biométrico” ; por tanto es evidente que el soporte de cédula en tramite o contrasefia tampoco es
garantia de que quien lo porte sea realmente el propietario de la sim card, pues si la cédula se
entrega bajo el cotejo biométrico es entonces asi como se debe hacer el proceso de cambios de
sim card, y efectivamente es de la manera como se esta procediendo en nuestro operador en
estudio, lo cual se gestiona entonces a través de un turno entregado en el centro de atencién y
ventas, y atendido en el orden de entrega de dicho turno; es decir, por ejemplo que si entregamos
un turno para cambio de sim card pero lo antecede un turno para radicacion de una queja, no
sera el mismo tiempo de atencién para ambos turnos, por tanto el tiempo de espera de nuestro
segundo turno depende de la gestidn del primero.

Dado que el enfoque que vamos a tener es en el proceso de cambios de sim card el resultado
gue esperamos es optimizar éste para disminuir la afectacion en los resultados del indicador de
tiempos de atencidn de la oficina, pues el tramite es hoy dia de los mas recurrentes en el area de
servicio al cliente, esto debido al alto indice de robo de celulares en el pais, ademas de los
cambios de tecnologia a 4G, y manipulacion por parte de los usuarios a las sim card causando
dafo de las mismas.

1.1.1 DIAGNOSTICO ACTUAL



1111 TARJETAS SIM

Suscriberldentity Module o médulo de identificacion abonado, mas conocida como SIM card,
siendo una tarjeta inteligente que se puede desmontar, usada en los teléfonos moviles; inventada
por Ronald Moreno, quien logré su popularidad gracias a esta invencién, presentando la primera
solicitud de patente en 1974, las cuales lograron éxito en 1983 1984 cuando aparecieron las
tarjetas telefébnicas con el conocido chip utilizadas inicialmente en cabinas telefénicas, y
posteriormente en las tarjetas sim de teléfonos moviles, sin embargo por la lentitud de su
popularizacién cuando se universalizé la patente habia caducado. El éxito de la tarjeta inventada
por Moreno, estribaba en la simplicidad del circuito electrénico utilizado.

IMAGEN 1.Reivindicacion y figura de la patente US4007355 de la familia de la patente
FR2266222

1. A system for data transfer between a first and a
second population of persons, the persons in each of
said populations being at dispersed locations, said sys-
tem being characterized by including:

a. a plurality of independent data recording devices

placed at fixed locations;

b. a plurality of first portable electronic devices each
carried by a respective onc of said persons, each
said portable electronic devices comprising:

b,. first memory means;

b,. coupling means operable at will temporarily to
couple said first memory means to one of said
data recording devices;

b;. memory control circuits coupled with said cou-
pling means and said memory means; said mem-
ory means and said memory control circuits
being in the form of logic micro-structures;

c. each said data recording device comprising:
¢,;. reading means operable to read the contents of

said memory means in said portable electronic
devices when said memory means is coupled to
said data recording device by said coupling
means;

¢;. data recording means coupled to said reading
means to record data reading thereby.

Ronald Moreno nacido en el Cairo, obtuvo logros con su empresa Innovatron y el verdadero éxito
como se menciona anteriormente en el afio 1974 con la idea de transportar datos de manera
sencilla, con el microchip; hasta el afio 2012 cuando fallece en Paris, habia ganado 150 millones
de euros con dicho invento, y fue premiado ademas siendo nombrado miembro de la Legién de
Honor Francesa. Actualmente es obligatorio el uso de la sim card en las redes GSM (Global
System for Mobile communications), por lo cual es indispensable que los equipos celulares que
trabajan con dicha tecnologia posean una sim card correspondiente a la linea telefénica con la
cual funcione.



Este material por ser de diminuto tamafio al ser extraido del equipo celular corre el riesgo de
pérdida o extravio, el infortunio del alto indice de hurto de celulares o descuido sin que sean
regresados a sus propietarios también surge la perdida de la sim card, la portabilidad numérica
siendo el proceso de solicitud de cambio de operador pero manteniendo el mismo nimero para
la linea telefonica, y el dafio de la misma, son los motivos que sugieren un cambio o0 reposicion,
generando asi constante trafico en las oficinas de clientes para dichos tramites.

Debido que el cambio de sim card es uno de los tramites mas frecuentes en los cav's y en la
mayoria de los casos debe ser presencial, por parte de titular o con autorizacién poder notariado,
es necesario focalizar el procedimiento a través del cual se gestiona, pues hay que tener en
cuenta que se le debe dar al cliente una atencién de calidad, y respetar su tiempo, y asi mismo
el tiempo de los clientes que estan en espera para quiza el mismo tramite u otro.

Puesto que las comparfias de telecomunicaciones tienen la necesidad de aumentar sus
indicadores de ventas, de la misma manera deben sostener sus indicadores de clientes
existentes, o fidelizacién, motivo por el cual se pretende darle optimizacién al tramite en mencién,
pues mas del 50% de los clientes que requieren hacer el proceso de cambio o reposicion de sim
card son titulares o clientes, inclusive en caso de no ser titulares merecen una excelente atencion.

1.1.1.2 EJEMPLO DE TIEMPOS DE ATENCION Y ESPERA

En la siguiente imagen tomada desde la plataforma que contiene el programa de control de
tiempos de los turnos apartir de la asignacion, espera y atencion de cada uno, podemos apreciar
la siguiente informacion:

En sala de espera hay 3 turnos para cambio de sim card, asignados como S, en pequefios
intervalos de tiempo con respecto a la llegada de cada cliente al CAV; en rojo, lo cual significa
gue ya pasaron el tiempo estipulado para espera en sala, afectando el indicador de cumplimiento
ante la SIC:

Turno R 73: asignado para reposicion lo cual significa que hasta ese momento han sido atendidos
72 turnos para reposicion de equipo, el cual lleva 49 minutos en sala de espera

Turno S 192: asignado para cambio de sim card, determina que es la solicitud 192 en el dia para
tal proceso, con 47 minutos de espera en la sala para ser atendido, teniendo en cuenta que no
siempre aplica para el cambio, dado que en el momento del filtro no se esta determinando si es
0 no el titular.

Turno S 193: siendo la solicitud 193 en el mismo dia también para cambio de sim card, con 41
minutos de espera en sala y el mismo riesgo de titularidad o no del anteriormente explicado.

Turno P 83: para trdmites de peticiones, quejas, reclamos, aclaraciones, el cual no tiene relacion
con el cambio de sim card, con 40 minutos de espera en sala.

Turno S 193: otro turno para cambio de sim card con 39 minutos de espera.



En la misma imagen se puede apreciar los turnos que ya estan siendo atendidos, en que modulo
se estan atendiendo y cuanto tiempo lleva cada atencion, de los cuales tenemos informacién asi:

Turno R 70: estuvo en sala de espera durante 25 minutos, y en atencion lleva 36 minutos, en el
modulo 46, y estando en rojo nos muestra que también ha pasado el tiempo de atencion
estipulado por la compafiia para dar cumplimento a los estandares de espera.

Turno P 81: atendido en el médulo 31 con 14 minutos de atencion el cual no ha sobrepasado el
tiempo estipulado, sin embargo, nos muestra que estuvo durante 42 minutos esperando en sala
para ser atendido.

Turno L 94: atendido en el mddulo 8 para proceso de lealtad, con solicitud para cancelacion de
servicios, el cual puede conllevar a gestién de retencion, con una espera en la sala de sé6lo 15
minutos y 13 de atencidn; este cliente tuvo menos tiempo de espera debido que existe una barra
asignada s6lo para tal proceso, siendo que de 48 modulos de atencion, 6 son para ésta gestion
exclusivamente.

Turno R 72: atendido en el modulo 37, con 43 minutos de espera, y 8 minutos de atencion

Turno V 27: para gestion de venta, con prioridad en atencién, se puede visualizar 2 minutos en
sala de espera y 4 minutos de atencién, sin embargo indica que lleva 18 minutos en el cav,
mostrando que el funcionario llamé el turno, sin darle atencion inmediata en la plataforma.

Resumiendo entonces que la sala de espera tiene varios turnos con el tiempo superior al que se
ha estandarizado como tiempo maximo de espera para atencion por cada cliente (15 minutos), a
partir de que se les ha entregado el turno a cada uno de estos; ademas de los 5 que logramos
visualizar en la pantalla 3 son de cambio de sim card, y si logramos analizar mas profundamente,
han sido entregados para el tramite que estamos estudiando 194 turnos, mientras que las otras
tipificaciones estan inclusive por debajo de la mitad en cada una de ellas, asi:

73 reposiciones de equipos

83 peticiones para servicios moviles diferentes (pgr’s)
94 procesos de lealtad

194  cambios de sim card

Evidenciando de esta manera que es posiblemente la solicitud mas requerida en el centro de
atencion y venta

IMAGEN 2. Pantallazo de turnos en espera y turnos en atencion
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A continuacion, se muestra el diagrama de flujo del proceso de cambio de sim card, diagrama 1.
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DIAGRAMA DE FLUJO EN PROCESO DE CAMBIO DE SIM CARD




Se ofrece
procesn de
T legalizacian e
lirvia
L
CLIENTE comsulta =)
[ = o
-TL:HEI;I“ aprobacion [
F 5 III—-- e
B rEViSa en 1
basze de daios _+
estado de solicita sim
sericio, se - card en
mdmga motivo =g I"' hiodega
e eambio
factura sim
F:I pla] Y card
5 ; [ —
Louenta direcciona sg [esions
—— s folicila sm chente a -r:FEw-n o factura
. . bl i | LAV S legalizacion
por perdida o card a bodrga cal;:la;z:ra sislema ?
oo ?
‘ }
Mpresion i
I prime flesplazamienty
¥ sopories, & eSO
R, desplazamiento
identificacion s faciura aT::-:ce-:la ¥
biametica s entrega de sim direccions a
card chente a
» 1 A e
pago
firma da * -
T 58 gestiona
: ! s sOportes thespedida,
aLorizado’ 3
L protacoio, legalizacaon
cigre de (dligitad)
I— turmo
entrega. de
sim card
_‘_ r_T
no * Fin

Como se observa en el diagrama de flujo, la operacion cambio de simcard, tiene varios pasos y
ademas distintos escenarios, dependiendo de las circunstancias especificas que pueda tener
cada cambio de simcard. Asi, que para conocer los tiempos en cada paso, se llevé acabo una



toma de tiempos, teniendo en cuenta diversos escenarios. En los préximos cuadros se mostraran
los resultados la toma de tiempos y a continuacion, se hara la explicacién de cada uno de ellos.

En el cuadro 1 se registra los tiempos en que se realiza cada paso a paso del proceso de cambio
de sim card, a partir de que el funcionario ya ha escuchado la necesidad del cliente, realizando
la solicitud a través de la plataforma portal Pac, se realiza la huella a través de dispositivo
biométrico al cliente, la huella al ser tomada en un registro mayor al 80% da un resultado de
Autorizado, por tanto ya es procedente, se factura el serial del material a través del aplicativo
facturador, se realiza la activacion después de estar facturado, si se realiza primero la activacion
es obligatorio que esté el pago realizado antes de activarlos, por tanto es uno de los puntos
enfocar y puntualizar, que primero se active y luego se facture; posteriormente se imprime la
factura realizada, se omite la impresién del formato que arroja la plataforma a través de la cual
se activa el material nuevo, siendo necesario imprimirlo si y sélo si el cliente necesita un soporte
fisico del tramite, de lo cual mas de un 90% de los casos no lo necesitan. El cliente se dirige al
punto de recaudo y es en este paso que genera normalmente una tardanza porque en el punto
de recaudo se encuentran clientes que no solamente se disponen a pagar cambios de sim card,
pues también se acercan clientes para pago defacturacion de sus cargos fijos mensuales, pagos
de compras de equipos que estan realizando en el cav; después del pago realizado el cliente
reclama el material con el funcionario que realiza la gestién, quien debe desplazarse hasta
bodega para reclamar el material y en ocasiones el cliente solicita que se le ayude colocar dicho
material en su equipo movil.

Se realizaron 6 tomas de tiempos de manera manual dado a las dificultades con respecto a los
permisos para acceder a la informacion digital.

En el tiempo 1 y 2 se toma informacion del proceso hasta la instalacion de la sim card en el
dispositivo mévil del cliente

En el tiempo 3 y 4 hasta la entrega del material de bodega (sin insertar en dispositivo movil)

En el tiempo 5y 6 hasta el pago en caja preferencial (tener en cuenta que la caja preferencial es
para recaudo a los clientes de cualquier tipo de tramite en caja que sea adulto mayor, mujeres
embarazadas o personas con discapacidad fisica, ademas para pagos de sim card)

Evidenciando que la entrega de sim card con respecto al desplazamiento de modulo — bodega —
modulo, no tiene mayor afectacién en el tiempo del proceso cuando se realiza completo, asi
mismo como la instalacion de la sim card.

Vale la pena aclarar que existen ocasiones que dependiendo del flujo en caja, es decir cuando
hay mayor trafico, siempre que haya disponibilidad de un colaborador, éste se asigna para la
entrega de sim card desde bodega, dedicandose s6lo a dicha gestién, lo cual hace que se agilice
la atencién en los médulos, pues el asesor que gestiond en la plataforma el cambio de sim card
ya no debera esperar que el cliente pague para hacer la entrega.

En el cuadro 2, se registra el promedio de cada paso a paso con respecto a los registros del
cuadro 1.



En el cuadro 3, se hace una mejora en los registros, teniendo en cuenta que la bisqueda de
titularidad en el sistema también requiere tiempo de gestion por lo cual se toman nuevamente 6
registros con el paso en mencion agregado en el cuadro

En el cuadro 4, se registra el promedio de cada paso a paso con respecto a los registros del
cuadro 3.

En el cuadro 5, registro de proceso en el caso que cliente han estado en servicio técnico
considerando que la falla corresponde a sus equipos, ya se han contactado a la linea de atencién
al cliente manifestando falla en su servicio y en ambos escenarios concluyen que la falla
corresponde a la sim card, y dado que haya sido manipulada es decir recortada, el cambio tiene
costo; se registran tiempos colocando sim a peticion de cliente y registros sin colocarla.

En el cuadro 6, se registra el promedio de cada paso a paso con respecto a los registros del
cuadro 5.

En el cuadro 7, registro de proceso a solicitud de clientes con condiciones similares a los registros
del cuadro 5, no se registra entrega de bodega por parte del colaborador que hace la gestion del
cambio, pues el dia en el que se hace este registro estuvo asignado un colaborador para la
entrega de sim card Unicamente, con el fin de agilizar la atencion de los clientes que se
encuentran en sala de espera, sin embargo se puede visualizar en este registro que la diferencia
en tiempo final no es mayor a cuando si se hace la entrega de sim card por el mismo funcionario;
es decir que en lo posible, la gestién de entrega de bodega no hace parte del cuello de botella
desde una percepcién inmediata y sin estudio profundo.

En el cuadro 8, se registra el promedio de cada paso a paso con respecto a los registros del
cuadro 7

En el cuadro 9, registra toma de tiempo del proceso por garantia, es decir cuando el material no
da sefial y se encuentra fisicamente en buenas condiciones, no ha sido recortada ni quebrada;
esta es la Unica opcion valida para hacer la solicitud de material por correo electrénico a la
bodega, el resto se debe realizar por el aplicativo portal PAC con el animo de optimizacion de
tiempos; en este cuadro no se registran tiempos de pago, pues por garantia no genera costo el
material, siempre y cuando el cliente realice la entrega de la sim que falla, para comprobar que
es el material queno funciona. Por tanto a bodega no se le realiza entrega de factura paga, se
entrega material con falla o sim card de tecnologia antigua.

En el cuadro 10 se registra el promedio de cada paso a paso con respecto a los registros del
cuadro 9

En el cuadro 11, se registra el proceso para los clientes que han solicitado portabilidad numérica,
es decir cambio de otro operador en este caso a Claro, solicitud gestionada a través de tele
mercadeo, al cliente no le llegé el material o le lleg6é errado; en este proceso no se realiza
facturacion por tanto no existe registro de pago en caja; la activacion de la sim card no queda de
manera inmediata porque se gestiona por consultor con un perfil laboral diferente, por tanto se
debe diligenciar formato en Excel y enviar correo electrénico con los datos para tal.
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En el cuadro 12 se registra el promedio de cada paso a paso con respecto a los registros del
cuadro 11

En el cuadro 13 se registra el proceso de cambio de sim card suspendida por pérdida o robo, el
cual se hace cuando el cliente reporta cualquiera de estos 2 siniestros; este es el mismo proceso
del cuadro 3, sin embargo en el paso de activacion el software tiene una opcién de elegir que es
por causa de robo y elimina algunos item los cuales no son necesarios diligenciar en el aplicativo
portal SAC de Poliedro, optimizando los tiempos de manera considerable

En el cuadro 14 se registra el promedio de cada paso a paso con respecto a los registros del
cuadro 13

En el cuadro 15 se registra tiempos de cambios en los cuales no hubo interrupcion, no hubo caida
de sistema y poco trafico en caja para pago, determindndolo como el proceso ideal

En el cuadro 16 se registra el promedio con respecto a los datos del cuadro 15

En el célculo de promedio de todos los escenarios, el paso de facturacion y activacion en el
cambio por portabilidad a domicilio con material errado lo reemplazamos con el paso de
diligenciamiento de formato y diligenciamiento de cuadro Excel respectivamente.

En el cuadro 17 se registra el promedio de todos los casos, con respecto a la toma de tiempo
manual que se ejecuta; se evidencia que el paso que mas requiere tiempo es el pago, realizado
en ventanilla de pago preferencial, sin embargo no es sélo destinado para el pago de cambio de
sim card, pues se asigna inicialmente para los usuarios que legamente tienen derecho a ésta
prioridad como son mujeres en estado de embarazo, discapacitados, adultos mayores de 62
afios, considerando que por ser una fila de poco trafico es en ella donde oportunamente los
clientes que van hacer pagos de cambio de sim card

CUADRO 1 Tomade tiempos cambio de sim card (dia 1)
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gégl\ﬁgos !:Acﬁ':ﬁ/%D'POS o Tiempo | Tiempo Tiempo | Tiempo | Tiempo | Tiempo tiempo
PRE ! 1 2 3 4 5 6 promedio
SOLICITUD PORTAL PAC 01:16,52 00:51,47 00:51,15 01:27,93 01:08,66 01:04,13 01:06,6
HUELLA 01:57,25 | 02:56,13 | 01:45,10 | 02:00,39 | 00:55,79 | 03:07,97 02:07,1
FACTURACION Y ] _ ] _ _ _ _
ACTIVACION 04:38,41 | 04:12,91 |03:31,70 | 05:48,49 | 10:21,56 | 10:52,42 06:34,2
PAGO EN CAJA ) ) ) ) ) ) )
PREFERENCIAL 01:35,39 | 04:44,37 | 05:22,37 | 08:54,62 | 04:30,15 | 04:59,57 05:01,1
COLOCAR LA SIM SI ] ] _
TITULAR LO SOLICITA 05:34,63 | 02:29,52 01:20,7
TOTAL 17:29,4 |16:57,1 |14:458 |19:59,0 |16:56,2 |20:04,1 17:41,9
CUADRO 2 promedio de cada paso con respecto a cuadro 1
CAMBIO SIM CARD, SERVICIO ACTIVO, POS O PRE JEfEe
promedio
SOLICITUD PORTAL PAC 01:06,6
HUELLA 02:07,1
FACTURACION Y ACTIVACION 06:34,2
PAGO EN CAJA PREFERENCIAL 05:01,1
ENTREGA DE BODEGA 01:32,2
COLOCAR LA SIM SITITULAR LO SOLICITA 01:20,7

CUADRO3 Toma de tiempos cambio de sim card con busqueda de titularidad (dia 2)

CAMBIO SIM CARD, SERVICIO ACTIVO, POS | Tiempo | Tiempo | Tiempo | Tiempo | Tiempo | Tiempo tiempo
O PRE 1 2 3 4 5 6 promedio
BUSQUEDA TITULARIDAD 00:14,9 | 00:14,0 |00:15,8 | 00:13,8 | 00:12,3 | 00:38,1 00:18,2
SOLICITUD PORTAL PAC 01:06,6 | 00:52,7 |01:09,1 | 00:52,5 | 00:38,1 | 01:04,4 00:57,2
HUELLA 02:24,4 102:38,0 | 02:17,3 | 02:30,3 | 02:02,1 | 07:24,0 03:12,7
ACTIVACION 03:20,8 |102:18,9 |03:09,1 | 02:38,5 | 03:00,0 |02:17,7 02:47,5
FACTURACION 02:07,9 |102:39,0 |02:43,2 | 03:07,5 | 02:10,7 | 03:06,9 02:39,2
PAGO EN CAJA PREFERENCIAL 02:10,8 |10:58,2 |16:12,6 | 02:37,9 | 02:31,4 | 06:44,0 06:52,5
ENTREGA DE BODEGA 01:48,5 |1 02:11,9 | 02:15,4 | 04:08,3 | 03:45,3 | 03:22,3 02:55,3
COLOCAR LA SIM SI TITULARLO SOLICITA |00:19,7 | 00:35,5 00:09,2
TOTAL 13:33,5 | 22:28,1 |28:02,3 | 16:08,8 | 14:20,0 | 24:37,3 19:51,7
TIEMPO REAL 14:12,0 | 27:32,4 |28:15,5 | 16:19,4 | 14:28,3 | 25:10,1 20:59,6

CUADRO 4 promedio de cada paso segun cuadro 3



tiempo
CAMBIO SIM CARD, SERVICIO ACTIVO, POS O PRE pron?edio
BUSQUEDA TITULARIDAD 00:18,2
SOLICITUD PORTAL PAC 00:57,2
HUELLA 03:12,7
ACTIVACION 02:47,5
FACTURACION 02:39,2
PAGO EN CAJA PREFERENCIAL 06:52,5
ENTREGA DE BODEGA 02:55,3
COLOCAR LA SIMSITITULAR LO SOLICITA 00:09,2

CUADRO5 Toma de tiempos cambio de sim card con busqueda de titularidad (dia 3)

Cambio de sim card, activa, Tiempo Tiempo Tiempo @ Tiempo Tiempo Tiempo tiempo
por deterioro 1 2 3 4 5 6 promedio
BUSQUEDA TITULARIDAD | 00:124 | 00:13,3 | 00:13,4 | 00:19,95 | 00:16,96 | 00:14,93 00:15,2
SOLICITUD PORTAL PAC 00:47,56 | 01:06,38 | 00:54,67 | 00:57,67 | 01:07,97 | 00:58,69 00:58,8
HUELLA 02:31,1 |02:17,81|02:31,76 | 06:26,90| 02:11,99 | 02:34,48 03:05,7
ACTIVACION 02:53,11 | 03:12,15 | 02:21,86 | 02:01,01 | 02:02,60 | 02:36,51 02:31,2
FACTURACION 02:50,11 | 14:05,4 | 12:58,32 | 02:19,06 | 02:21,16 | 02:24,19 06:09,7
EQEEEERNEI\?Q\XOI‘_ 05:08,09 | 04:02,18 | 02:25,1 | 04:33,75|01:52,4 | 06:18,7 04:03,4
ENTREGA DE BODEGA 02:01,39 | 02:02,74 | 02:15,17 | 01:16,4 01:16,0
TITULAR LG SOLICITA 00:009
TOTAL 16:23,8 |27:00,0 | 23:40,3 |17:54,8 | 09:53,1 | 15:07,5 18:19,9
TIEMPO REAL 17:54,3 [44:00,0 |26:23,1 [19:21,3 [11:12,1 |22:13,1 23:30,7
CUADRO 6 promedio de cada paso segun cuadro 5
Cambio de sim card, postpago, activa, por deterioro MISIIEO
promedio
BUSQUEDA TITULARIDAD 00:15,2
SOLICITUD PORTAL PAC 00:58,8
HUELLA 03:05,7
ACTIVACION 02:31,2
FACTURACION 06:09,7
PAGO EN CAJA PREFERENCIAL 04:03,4
ENTREGA DE BODEGA 01:16,0

CUADRO 7 Toma de tiempos cambio de sim card con basqueda de titularidad (dia 4)
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Cambio de sim card,

postpago, activa, por '2I'iemp0 ;iempo Iiempo giempo '(Ia'iempo It;re?n?gdio
deterioro
BUSQUEDA TITULARIDAD 00:13,59 00:18,92 00:16,75 00:16,63 00113,25 00:13,50 00215,4
SOLICITUD PORTAL PAC | 00:3420 |02:2526 |00:34,12 |00:39,40 |01:21,16 |01:06,90 01:06,8
HUELLA 02:03,57 |02:46,88 |04:02,68 |02:08,99 |02:50,64 |02:50,54 02:47,2
ACTIVACION 01:25,30 |02:55,01 |03:52,25 |02:36,74 |04:01,70 |03:07,23 02:59,7
FACTURACION 01:42,12 |03:15,63 |02:19,04 |02:16,49 |21:22,04 |02:16,34 05:31,9
PAGO EN CAJA , , , i ] . ]
PREFERENGIAL 01:26,44 |02:01,81 |04:09,86 |25:08,68 |26:01,40 |05:55,40 10:47,3
ENTREGA DE BODEGA 00:00,0
COLOCARLA SIM SI ]
TITULAR LO SOLICITA 00:00,0
TOTAL 07:252 |13:435 [15:14,7 |33:06,9 [55:50,2 |15:29,9 23:28,4
CUADRO 8 promedio de cada paso segun cuadro 7

. : : : tiempo

Cambio de sim card, postpago, activa, por deterioro PO
promedio

BUSQUEDA TITULARIDAD 00:15,4
SOLICITUD PORTAL PAC 01:06,8
HUELLA 02:47,2
ACTIVACION 02:59,7
FACTURACION 05:31,9
PAGO EN CAJA PREFERENCIAL 10:47,3

CUADRO 9 Toma de tiempo cambio de sim card por garantia (dia 5)

13
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Cambio de sim card, : . . . . . . Tie tiempo
postpago, activa, por '{lempo ;'lempo ‘é’lempo 14'|empo ‘é’lempo ‘I;empo ';'lempo mpo bromedi
garantia 8 o
BUSQUEDA , , _ _ . . , 00:1 ,
TITULARIDAD 00:471 |00:30,1 |00:21,0 |00:18,3 | 00:221 |00:14,4 |00:132 |, 00:22,6
SOLICITUD PORTAL 005
PAC (CORREO 01:51,49 |01:58,21 |01:42,4 |00:45,1 [01:00,6 [00:39,9 |00:519 | 01:12,5
ELECTRONICO) :
. . . . . . . 02:5 .
HUELLA 15483 |01:41339 |02:152 |01:37,5 |01:33,9 (02:091 |03:14.2 |, 02:10,0
. . . . . . . 02:0 .
ACTIVACION 02:10,24 |03:17,21 |04:233 |02:433 [03:22,2 |04:442 |02:322 | o7 03:10,3
ENTREGA DE . ) . . . . . 02:0 .
BODEGA 0214315 |02:49.82 |01:56,5 |01:453 |02:12,3 |01:58,3 |02:321 | % 02:14,9
COLOCAR LA SIM SI
TITULAR LO 00:16,35 |01:37,07 |00:57,3 |00:20,1 00:47,7
SOLICITA
. . . . . . . 08:1 .
TOTAL 09:432 |11:538 |11:359 |07:29,7 |08:31,1 |09:459 |09:23,7 | 09:34,2
. . . . . _ _ 09:0 _
TIEMPO REAL 12:124 |12:54.2 |13:54,6 |10:125)09:481 [13:54 | 09:542 |55 11:59,6
CUADRO 10 promedio de cada paso segln cuadro 9
. . . tiempo
Cambio de sim card, por garantia . .
promedio
BUSQUEDA TITULARIDAD 00:22,6
SOLICITUD PORTAL PAC (CORREO ELECTRONICO) 01:12,5
HUELLA 02:10,0
ACTIVACION 03:10,3
ENTREGA DE BODEGA 02:14,9
COLOCAR LA SIM SITITULAR LO SOLICITA 00:47,7
TOTAL 09:34,2
TIEMPO REAL 11:59,6
CUADRO 11 Toma de tiempo cambio de sim card servicio por portabilidad

realizada a través de TMK (tele marketing) y no le llega el material al cliente a du

domicilio o le llega errado. (Dia 6)
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Cambio de sim tiempo

card, postpago, | Tiempo Tiempo tiempo tiempo | Tiempo Tiempo |tiempo |tiempo promedi

prepago o

BUSQUEDA . . . . . . . . .

TITULARIDAD 00:22,11 |00:18,3 00:15,2 00:18,2 | 00:16,3 00:15,2 | 00:12,6 |00:13,8 00:16,5

SOLICITUD . . . . . . . . .

PORTAL PAC 01:24,2 00:22,48 00:53,5 01:12,2 |1 01:09,6 00:58,8 | 00:57,1 | 01:13,4 01:01,4

HUELLA 02:17,41 |02:03,60 03:54,2 15:23,2 | 02:54,1 04:43,2 | 02:38,8 | 05:23,6 04:54,8

DILIGENCIAR

FORMATO 02:40,28 |02:39,23 02:38,4 02:55,5 102:18,8 02:44,3 | 02:41,3 | 02:57,1 02:41,9

PORTABILIDAD

DILIGENCIA

FORMATO Y

ENVIO 04:52,6 04:52,20 03:54,3 04:16,8 | 04:35,6 04:43,6 | 04:56,2 | 03:58,2 04:31,2

CONSULTOR

SAP

ENTREGA DE . . . . .

BODEGA 00:59,16 |02:22,44 03:15,3 00:49,1 01:51,5

COLOCAR LA

SIM SITITULAR |02:11,96 02:04,1

LO SOLICITA 01:56,2

TOTAL 14:47,7 14:34,5 14:51,0 24:54,9 111:14,3 13:25,1 | 11:25,9 | 13:46,1 14:52,4

TIEMPO REAL 18:00,0 21:14,1 16:12,1 26:01,2 | 14:15,6 14:39,7 | 18:24,2 | 14:15,4 23:02,3
CUADRO 12 promedio de cada paso segun cuadro 11

Cambio de sim car tiempo

promedio

BUSQUEDA TITULARIDAD 00:16,5

SOLICITUD PORTAL PAC 01:01,4

HUELLA 04:54,8

DILIGENCIAR FORMATO PORTABILIDAD 02:41,9

DILIGENCIA FORMATO Y ENVIO CONSULTOR SAP 04:31,2

ENTREGA DE BODEGA 01:51,5

COLOCAR LA SIMSITITULAR LO SOLICITA 02:04,1

TOTAL 14:52,4

TIEMPO REAL 23:02,3

CUADRO 13 Toma de tiempo, cambio de sim card suspendida por pérdida o robo,
reportado por cliente. (Dia 7)
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SR €& ST EEM), tiempo tiempo tiempo |tiempo tiempo | Tiempo |tiempo |tiempo tiempo.
postpago, prepago promedio
BSOS o 00:542 |01:18,3 |00:23,1 |00:16,1 |00:18,1 |00:158 |00:15,3 |00:14,4 | |00:29,4
SOCICITUDPORTAL 1 00:40,60 |00:43,1 | 01125 [01:281 [01:19,3 | 00:33,8 | 00523 [00:49,7 | |00:57,4
HUELLA 02:51,46 |02:39,8 |03:28,4 |02552,2 |02:47,2 |04:452 |03:151 |02:21,8 | |03:07,6
ACTIVACION 01:24,17 |01:56,3 |01:483 |03:157 |02:253 |02:152 |01:54,1 |01:37,2 | |02:045
FACTURACION 02:47,33 |11:23,1 |09:12,4 |02:32,9 |04:12,2 |02:39,1 |03:12,4 |02:555 | |04:51,9
RSO ENCA 01:35,99 |06:153 |02:32,2 |22:14,2 |18:23,8 |0155,3 |02:34,7 |02:56,2 | |07:185
Egg;%‘i’* DE 01:232 |00:56,3 |01:32,1 |03:24,2 01:48,9
COLOCAR LA SIM SI
TITULAR LO 01:17,1 |00:59,3 01:08,2
SOLICITA
TOTAL 12:540 |26:11,6 |20:092 36:034 |29:258 |12:24,5 |12:039 |10:550 | |20:009
TIEMPO REAL 13:56,1 |26:452 |20:34,1 |36:12,6 |29:33,1 |12:483 |14:458 |11:458 | |20:47,6
CUADRO 14 Promedio de cada paso segun cuadro 13
Cambio de sim card tiempo .
promedio
BUSQUEDA TITULARIDAD 00:29,4
SOLICITUD PORTAL PAC 00:57,4
HUELLA 03:07,6
ACTIVACION 02:04,5
FACTURACION 04:51,9
PAGO EN CAJA PREFERENCIAL 07:18,5
ENTREGA DE BODEGA 01:48,9
COLOCAR LA SIMSITITULAR LO SOLICITA 01:08,2
TOTAL 20:00,9
TIEMPO REAL 20:47,6
CUADRO 15 Toma de tiempo cambio de sim card, proceso ideal



BUSQUEDA TITULARIDAD 00:54,2 | 00:14,93 | 00:16,96 | 00:14,4 00:25,1
HUELLA 02:51,46 | 02:24,37 | 02:11,99 | 02:21,8 | | 02:27,4
EACTURACION 02:47,33 | 02:07,94 | 02:21,16 | 02:55,5 | | 02:33,0
PAGO EN CAJA PREFERENCIAL 01:35,99 | 02:10,76 | 01:52,4 02:56,2 02:08,8
COLOCAR LA SIM SI TITULAR LO sOLICITA | 91471 | 00:19,69 00:48,4
TOTAL 12:540 |13:335 |09:53,1 [10:550 | [11:48,9

CUADRO 16 promedio de cada paso segun cuadro 15

BUSQUEDA TITULARIDAD 00:25,1
SOLICITUD PORTAL PAC 00:56,2
HUELLA 02:27,4
ACTIVACION 02:06,2
FACTURACION 02:33,0
PAGO EN CAJA PREFERENCIAL 02:08,8
ENTREGA DE BODEGA 01:35,8
COLOCAR LA SIM SITITULAR LO SOLICITA 00:48,4
TOTAL 11:48,9

CUADRO 17 Recopilacion de todos los escenarios
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CAMBIO SiM CARD, SERVICIO'ACTIVO, POS O PRE | tiempo promedio
BUSQUEDA DE TITULARIDAD 00:21,2
SOLICITUD PORTAL PAC 01:03,4

HUELLA 03:15,2
ACTIVACION 02:42,6
FACTURACION 04:35,8

PAGO EN CAJA PREFERENCIAL l06:598 |
ENTREGA DE BODEGA 01:57,5
COLOCAR LA SIM SI TITULAR LO SOLICITA 01:11,2

TOTAL 22:06,7

GRAFICON° 1 PROMEDIO TIEMPOS PASO A PASO EN CAMBIO DE SIM CARD
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GRAFICO 3 Demostracion de dato PORCENTAJE ACUMULADO
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Analizamos entonces en nuestro diagrama de Pareto que el 79% del tiempo del proceso de
cambio de sim card est4 concentrado en 4 causas o0 pasos del proceso en nuestro caso, los

cuales son segun este resultado:

¢ Pago en caja preferencial
e Facturacion

¢ Huella o toma de huella en dispositivo electronico, Biométrica

e Activacion

1.1.2 POSIBLES CAUSAS
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DIAGRAMA 2

1. DIAGRAMA DE ISHIKAWA

MANO DE OBRA MAQUINARIA MATERIA PRIMA
+ Auto-capacitacion *1 impresora desconfigurada, de 5 *Demora en asignacion en cambios de turno
en bodega
¢ Esirés laboral * software con falla constante
EFECTO - PROBLEMA
+ [L'esconcentracion *ubicacion de las impresoras * Alteracion en indicadores de
(Alejadas de los modulos de afuera de baia) tiempos de espera y atencion
* Desperdicio de papel en
impresion de soportes
+ Presion laboral por cumplimiento *caida constante de PORTAL SAC)|
de metas. POLIEDRO, FACTURADOR, BIOMETRICA

*Enetapa de fusion y nuevas contratacione=, *Huella no tomaen biométrica por deterioro
Interrupcion por dudas de procesos *biométrica y soporte fisico para firmar (contraproducente)
por parte de dichos compafieros

*Cajade recaudo llena

MEDIO AMBIENTE METODO

Fuente: Autor

En el diagrama de Ishikawa, causa — efecto identificamos que el efecto o problema en estudio,
el cual es la alteracion en los indicadores de tiempos espera y atencion a los clientes, ademas
del desperdicio de papel en impresiones innecesarias, es debido a unas causas determinadas a
través de una encuesta a los colaboradores que realizan cambios de sim card.

1.1.3 PRONOSTICO
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¢ QUE PASARIA SI NO SE EJECUTA SOBRE EL PROBLEMA?

Se estaria dando continuidad a reproceso, afectando los indicadores de tiempos de atencion,
los cuales estan siendo medidos para dar estadisticas a ente regulador Super Intendencia de
Industria y Comercio, dado que el incumplimiento de lo que tienen estipulado para los tiempos
de espera por un usuario para su atencién causa multas; es necesario garantizar la gestién de
los procesos en los tiempos establecidos como estandar para cada atencion.

Ademas, del desperdicio de recursos en este caso papeleria, dado que ya con la identificacion
biométrica se garantiza que es el titular, estudiaremaos que tan necesario es imprimir soporte de
gestion para el archivo de la compafiia y copia para el cliente, pues la gestion esta siendo
digital; por lo cual se puede considerar posiblemente innecesario firmar y archivar.

También se puede estimar como innecesario que cuando sea por garantia, por ende sin costo
alguno, se imprima cambio de servicio para ser entregado a la bodega donde se realiza la
recepcion del material para entregarle al cliente, pues es posible que con la entrega del material
anterior y la biométrica que nos permitié gestionar se entienda que es el titular o autorizado
quien esta gestionando ante el consultor.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA



¢, C6mo mejorar el desarrollo del proceso de cambio de sim card para que genere mejores
resultados en productividad del CAVy garantizar el cumplimiento de los tiempos establecidos
para los indicadores de atencion al cliente?

2 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA
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e ¢ Cuales son las causas que generan demora en el proceso de cambio de sim card?

o ¢ Cuadles son las causas que generan uso incorrecto o innecesario, de recursos
materiales y herramientas en el proceso de cambio de sim card?

o ¢ Qué plan de accién se puede implementar para lograr mantener y mejorar los
indicadores de atencion en el proceso de cambio de sim card?

3. OBJETIVOS

24
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3.1 OBJETIVO GENERAL

Propuesta para optimizar el proceso de cambio de sim card en empresa de Telecomunicaciones
y mejorar el indicador de tiempos de espera y atencién al cliente y dar mejor uso a los recursos

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
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Identificar las posibles causas que incrementan el tiempo en la gestion del proceso de
cambio de sim card, generando demora en el mismo.

Definir una estrategia que reduzca el uso incorrecto o innecesario, de recursos
materiales y herramientas en el proceso de cambio de sim card

Determinar un plan de accién para garantizar la optimizacién de manejo de tiempos en
el proceso de cambio de sim card
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4. JUSTIFICACION

Proponer estandarizar el proceso de cambio de sim card nos dara la oportunidad de aplicar
teorias aprendidas en el transcurso de estudio de la carrera Tecnologia en Produccion Industrial
de la Institucién Universitaria Antonio José Camacho, en pro de garantizar satisfaccion en los
clientes tras la gestion de la necesidad mencionada.

Ejecutar el cambio de sim card depende de una serie de condiciones, las cuales se revisan
antes de dar inicio al proceso, sin embargo el cliente ya ha estado en espera después de hacer
entrega de un turno, por tanto la estandarizacion de los tiempos se llevaria a cabo con el
estudio de los diferentes escenarios.

La oportunidad de mejora la vemos en que ademas de poder optimizar el proceso, culturizar al
colaborador a la practica de austeridad y reconocimiento del buen manejo de recurso material, y
tiempo, dado que en el area de servicios la atencién al cliente no todos los procesos son
iguales, y pese que estan estandarizados con un tiempo estipulado de gestion, no es posible
dar cumplimiento por los cuellos de botella encontrados y no es exactamente el desempefio del
colaborador, pues va de la mano con las herramientas de trabajo y el medio ambiente.
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5. MARCOS DE PROYECTO

51. MARCO TEORICO

Lineamientos basados en la teoria de MétodoKaizen, CicloPHRA (Planear, Hacer, Revisar,
Actuar), método 5W-2H, Actividades del grupo pequefio o Circulos del CC, los cuales se
describen asi:

5.1.1 METODO KAIZEN:

El Mejoramiento continuo o Continuous Improvement (Cl) es una filosofia que busca un
mejoramiento continuo de la utilizacién de la maquinaria o herramientas, los materiales o
recursos, la fuerza laboral y los métodos de produccion mediante la aplicacion de sugerencias e
ideas aportadas por los miembros del equipo; aungue desde hace mucho tiempo la gerencia,
tanto en Japon como en Occidente, ha implementado el mejoramiento continuo en plantas
manufactureras, Ultimamente también se ha convertido en una practica corriente en las empresas
de servicios.

5.1.1.1 KAIZEN es un término oriental, que significa Kai: cambio Zen: para ser mejor, o0 lo que en
la industria podemos determinar como mejora continua, dirigido a la estandarizacion de procesos,
requiriendo un equipo integrado en pro de la calidad, productividad y relaciones laborales. Este
método se basa en acciones precisas, simples y de poca inversion.

Existen los denominados Grupos Kaizen, los cuales se basan en el conocido circulo de calidad
con planes para resolver problemas utilizando la ruta de la calidad siendo:

Definicion del problema

Observacion, o reconocer las caracteristicas del problema
Andlisis, o la bisqueda de las principales causas

Accion, acciones para eliminar dichas causas

Verificacion, confirmacion de la eficacia de dicha accién
Estandarizacion, eliminacion permanente de las causas
Revision de las actividades y planificacion del trabajo futuro

Noos~OME

El circulo de calidad que se menciona en este método se practica por parte de un grupo de trabajo
voluntario en busca de soluciones a problemas detectados en sus respectivas areas de
desempeiio laboral, escalando al area responsable o con la capacidad de tomar decisiones para
su aprobacion otorgando herramientas o recursos necesarios para llevarlos a cabo; esos grupos
han sido utilizados en las empresas para el desarrollo de actividades para mejora continua, por
lo cual esta relacionado con el mencionado método Kaizen; por tanto se debe ser consciente que
por ser un grupo aliado o perteneciente al area de recursos humanos no significa que sea para
tratar temas ajenos a la busqueda de soluciones en un proceso especifico y expuesto, es decir
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no se debe utilizar los encuentros del grupo de circulo de calidad para exponer quejas o criticas
hacia los responsables o lideres de la organizacion, nombramientos, cambios jerarquicos,
valoracion de desemperio o resultado de indicadores.

Dicho lo anterior los objetivos principales son:

Mejorar la comunicacién entre ambas partes en nuestro caso, colaborador con cliente
Mejorar la calidad del servicio que se le ofrece al cliente, es decir satisfacer su necesidad
Buscar ahorro reduciendo costes innecesarios

Reduccion de plazos, simplificando procesos, incluso proponer modificacion

Aumento de comodidad, limpieza, seguridad en el trabajo.

ahwbdRE

La practica de Kaizen puede ir orientada al individuo, en las instalaciones,orientado a la
administracién, orientado al grupo; nuestro interés es la practica de Kaizen orientado al grupo.

Kaizen en un grupo de trabajo, aplicado como un método permanente, esta representado por los
circulos del CC, los grupos de JK y otras actividades de grupos pequefios los cuales usan varias
herramientas estadisticas en pro de resolver problemas, requiere también todo el ciclo de PHRA
exigiendo que los miembros del equipo no solo identifiquen loas &reas que son problemas, pues
también identifiquen las causas , sean analizadas, se ensayen medidas preventivas para asi
establecer nuevos estandares y/o procedimientos.

5.1.1.2 CICLO PHRA (Planear, Hacer, Revisar, Actuar) Conocida como

La Rueda o Circulo de Deming, transmite la naturaleza secuencial 6 continda del mejoramiento
continuo.

La fase Planear es donde se identifica un area de mejoramiento o tema y un problema especifico
relacionado con ésta, ademas de llevar a cabo el andlisis.

La fase Hacer se refiere a la puesta en marcha del cambio, recomendado por los expertos
desarrollar los planes en pequefia escala al principio, y documentar los cambios, donde se puede
dar uso a la lista de verificacién

La fase Revisar se refiere a los datos por evaluar recolectados durante la puesta en marcha; el
objetivo es ver si la meta original y los resultados reales coinciden.

La fase Actuar es en la que se estandariza el procedimiento y se replica un proceso similar en
toda la organizacion.

IMAGEN 3 PHRA



CUADRO 18
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PHRA
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PASOS FUNCION HERRAMIENTAS
. * Decida el tema para mejorar
1. Seleccione el |, T | | . lecci | o
tema enga claro el porqué se selecciona e * Estandarizacién
tema * Educacion
* Remedio inmediato frente a prevencioén
recurrente
*Recolecte datos
* Encuentre las caracteristicas clave del .l g
Lista de verificacion
2. Tome la tema .
. - . . Histograma
situacion actual | * Reduzca el area de problema .
N =~ Pareto
Establezca prioridades, los problemas
graves primero
PLANEAR
* Enumere las posibles causas del problema
mas grave
* Estudie relaciones entre las posibles * Espina de pescado
3. Lleve a cabo | causas, las causas y el problema * Lista de verificacion
andlisis * Seleccione algunas causas y establezca * Diagrama de dispersion
hipétesis sobre las relaciones posibles * Estratificacion
* Recolecte datos y estudie la relacion causa
y efecto
4. Cree * Cree contramedidas para eliminar las * Tecnologia intrinseca
contramedidas | causas de un problema * Experiencia
HACER * Lleve a cabo las contramedidas
5. Confirme el | * Recolecte datos sobre los efectos de las
REVISAR efecto de las contramedidas * Haga | * Todas las siete herramientas
contramedidas | comparaciones antes y después
. * Corrija los estandares existentes de acuerdo
6. Estandarice las .
. con las contramedidas cuyo efecto haya
contramedidas )
confirmado
ACTUAR 7. ldentifique los
problemas
restantes y evalule
la totalidad del
procedimiento

Fuente: Paul Lillarank y Noriak Kano, Continuousimprovement: Quality Control Circles in
Japaneselndustry, Ann Arbor, Michigan University, Centro de Estudios Japoneses, 1989, p.27
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5.1.1.3METODO 5W-2H 5 W: what, why, where, when, who, 2 H: how, howmucho qué, por qué,
cuando, dénde, quién, cémo y cuanto

Clase 5W-2H Descripcidn Contramedida
¢Qué se estd haciendo?
Tema éQué? éSe puede eliminar esa tarea? Eliminar tareas
L ) .. | éPor qué es esta tarea necesaria? innecesarias
propodsito | ¢Por qué? —
Aclare el propésito
L, o éDénde se realiza?
Ubicaciéon | éDdnde? - - -
éTiene que realizarse alla?
¢Cudndo es el mejor momento para Cambiar |
Secuencia |éCudndo? | hacerlo? ambiar fa
- secuencia o la
éTiene que hacerse en ese momento? L
— combinacion
¢Quién lo va hacer?
Personas éQuién? ¢Puede hacerlo alguien mas?
éPor qué lo estoy haciendo yo?
¢Coémo se hace? simplifica |
. s ) ; implifica la
Método éCoémo? éEs este el mejor método? tarel:;
¢Existe otra forma de hacerlo?
, ¢Cuanto cuesta ahora? Selecz:jlor;ar un
i Cudnto? P . . mé
Costo ¢Cuanto ¢Cuanto seria el costo después de la ef(o 0 .e
L mejoramiento
mejora’?
51.1.4 Actividades del grupo pequefio,Circulos del CC:

Informe que tuvo lugar en Tokio, noviembre 1980, cuenta que un lider de Kobayashi Kose hablé
sobre la forma en que el circulo de calidad traté la tarea de eliminar los agujeros en la superficie
del lapiz labial, puesto que la mayoria de los informes de la 19 conferencia Anual de Lideres de
Circulos del CC estaban relacionados con la produccion; sin embargo habia informes gque
comprendian los mejoramientos en el trabajo de oficina, por ejemplo Sawan Bank, uno de los
bancos mas grandes en Japén:

2400 circulos del c/c

13000 empleados
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10000 temas aproximadamente desde 1977

Estando en las finanzas definen la calidad como la calidad del servicio, y el grado de satisfaccion
del cliente; trabajando también en dicho banco para como reducir listas erréneas, recordar
nombre de los clientes, ahorrar energia, ahorrar papeleria, reducir el trabajo de horas extras,
aumentar la frecuencia de las visitas del cliente, como ganar nuevas cuentas y como mejorar la
familiarizacion de los empleados con los servicios que el banco proporciona; temas tratados por
los empleados como cajeros del banco.

IMAGEN 4  EL TRIANGULO DE SERVICIOS

Fuente: Karl Albrecht y Ron Zemke, Service América! Doing Business in the New Economy,
Burr Ridge, Il.Irwin Professional Publishing, 1985, p. 41.



34

En el Triangulo de Servicios se muestra al cliente como el centro de toda la estrategia de servicios,
los sistemas y las personas que lo atienden. Teniendo en cuenta esto la organizacién existe para
servir al cliente, y para facilitar el proceso de los servicios existen los sistemas y el personal.
Algunos sugieren que la organizacion de servicios también exista para servir a la fuerza laboral,
debido que generalmente ésta determina como es percibido el servicio por los clientes. Por tanto
el cliente recibe el servicio que merece la gerencia, o que quiere decir que la manera en que la
gerencia trata al empleado es la manera como este ultimo tratara al publico.

En la clasificacion operacional de los servicios se determina que en manufactura existen los
términos de Producciéon Continua, Produccion Intermitente lo cual facilita clasificar las
actividades de produccion, lo que facilita transmitir la esencia del proceso. Para describir los
servicios con estos mismos términos es un elemento de informacién adicional y asi reflejar el
hecho de que el cliente participa en un sistema de produccién, siendo este elemento el grado
de contacto con el cliente en la creacién de servicio; Contacto con el cliente refiriéndose a la
presencia fisica del cliente en el sistema, creacion del servicio al proceso laboral para proveer el
servicio y Grado de contacto porcentaje de tiempo que el cliente debe estar en el sistema en
comparacion con el tiempo total que toma prestar el servicio al cliente.

Teniendo en cuenta dicha conceptualizacion, se concluye que los sistemas de servicio con un
alto grado de contacto con el cliente son mas dificiles de controlar y racionalizar que aquellos
de bajo grado de contacto con el cliente, puesto que en los de alto grado de contacto el cliente
puede afectar el tiempo de demanda, la naturaleza exacta del servicio y la calidad (o calidad
percibida) del servicio puesto que el cliente participa en el proceso.

Tomando entonces ejemplo de nuestra compafiia en estudio, un cliente puede acercarse a
cambio de sim card por hurto o perdida lo cual puede tomar unos minutos aproximadamente 12
minutos, mientras que ese mismo cliente u otro pueden solicitar la activacién de un servicio de
los que ofrece la misma compafiia; de aqui la conclusibn mencionada de lo complejo que puede
ser controlar el contacto con el cliente.

Existen tres disefios de servicios constantes:

1. Método de linea de produccién
2. Método de autoservicio
3. Meétodo de atencién personalizada

Siendo el método de atencidn personalizada nuestro foco, se menciona que sea cual fuere el
método a usar para disefiar un servicio, debe ser evidente la necesidad de contar con las
caracteristicas de servicio que indica en las siete caracteristicas de un sistema de servicios bien
disefado:

1. Cada elemento del sistema de servicios es consistente con el enfoque operacional de la
firma. Por ejemplo si el objetivo de la empresa es la velocidad de entrega, cada paso del
proceso debe contribuir a fomentar la rapidez.

2. Es amigable para el usuario. Lo cual significa que el cliente interactlia facilmente con él,
tiene indicaciones claras, indicaciones claras, colaboradores de servicio que puedan
contestar preguntas.
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3. Es sdlido. Afronta con efectividad las variaciones en la demanda y la disponibilidad de
recursos; por ejemplo cuando las plataformas de nuestro sistema se caen, existan
sistemas de seguridad efectivos permitiendo que continde el servicio.

4. Esté estructurado de tal manera que su gente y sistemas puedan mantener facilmente
un desempefio consistente. Lo cual significa que las tareas exigidas a los colaboradores
son factibles, tecnologias confiables.

5. Provee enlaces efectivos entre las oficinas traseras y delanteras. En nuestro caso, la
oficina de atencion y ventas, enlace con Back Office y bodega.

6. Maneja la evidencia de la calidad de servicio de tal forma que los clientes perciban el
valor del servicio suministrado. Muchos servicios tienenel objetivo de buena prestacion
del mismo, pero no se le manifiesta al cliente igual.

7. Es efectivo con relacion al costo. Desperdicio minimo de tiempo y recursos en la
prestacion del servicio. Incluso si el resultado es satisfactorio, el cliente en ocasiones
evade una compafia que parezca ineficiente.

Fuentes: Christopher W. L. Hart, “The Power of Unconditional Service Guarantee” Harvard
Business Review 56, n°. 4, Julio — agosto 1988, p. 55.
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5.2. MARCO CONCEPTUAL

Las herramientas de mejoramiento continuo que se utilizan para la creacion y selecciéon de la
propuesta son Diagrama de Ishikawa y Diagrama de Pareto.

5.2.1 DIAGRAMA DE ISHIKAWA:

Herramienta utilizada para el analisis de un producto o servicio en cuanto a caracteristicas de
calidad, jerarquizandolas y clasificandolas por orden de importancia; el diagrama de Ishikawa o
de causa — efecto, 0 espina de pescado se utiliza para representar graficamente lo que afecta la
calidad de un proceso, con el objetivo de tomas acciones correctivas.

Este diagrama se denomina espina de pescado porque en su forma mas simple consiste en una
flecha horizontal que apunta hacia un efecto y entre cuatro y seis flechas principales que se
orientan hacia la flecha horizontal, cada una de esta flechas corresponde a cada una de las
causas principales que intervienen en el efecto y normalmente son: Materiales, Métodos,
Maquinas y Mano de obra, por tanto es conocido como el diagrama de las 4 M, sin embargo
siempre esta abierto a todas las causas posibles, y cada causa puede incidir flechas secundarias
anotando subcausas, en un intento de estandarizar las causas se agrega dos elementos: Medio
ambiente y Mantenimiento.

5.2.2 DIAGRAMA DE PARETO:

Suele utilizarse cuando se analizan datos por grupos con objeto de revelar pautas desconocidas,
ley conocida con el 80 / 20 (ochenta veinte), separando los problemas més relevantes de aquellos
gue no tienen mayor importancia, generalmente se argumenta asi: EL 20% DE LAS CAUSAS
GENERA EL 80% DE LAS CONSECUENCIAS.

Este principio no da cifras exactas, es empirico el cual se observé por VILFRIDO PARETTO, sin
embargo fue confirmado posteriormente por expertos en distintas areas del conocimiento.

El diagrama en si consiste en un grafico de barras que clasifica de izquierda a derecha en orden
descendente las causas o factores detectados en torno a un fendmeno como situacion
problematica, permitiendo entonces en concentrar los esfuerzos en aquellos problemas que
representan aquel 80%.

El diagrama de Pareto lo utilizamos como herramienta para:
La mejora continua
Estudio de implementaciones o cambios recientes (antes — después)

Andlisis y priorizacién de problemas.
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¢, Cémo desarrollamos un Diagrama de Pareto?

Existen distintas formas de plantearlo, sin embargo todas deben llevar al mismo objetivo encontrar

el 80 —

20 ya mencionado, en la teoria estudiada se explica un paso a paso para su creacion, el

cual es amigable y completo para practicar:

1.

Se determina la problematica

Se determinan las causas, incluyendo el periodo de tiempo

Se recolectan datos, lo cual es indispensable pues es con lo cual se alimenta la
informacion para poder obtener resultados; se debe tener en cuenta que los datos se
deben recolectar en las mismas unidades dado el caso, por ejemplo tiempo todo en
segundos o todo en minutos, peso todo en gramos o todo en kilogramos.

Ordenar de mayor a menor

Se realiza calculos, el acumulado, el porcentaje, el porcentaje acumulado

Se grafican las causas, en el eje X se colocan las causas y se utilizan Y derecho y Y
izquierdo, siendo este ultimo para la frecuencia de cada causa.

Se grafica la curva acumulada, eje Y derecho para el porcentaje acumulado, lo cual debe
ser desde 0 a 100%

Andlisis de diagrama

Comunmente estos diagramas se desarrollan en Excel, herramienta de ayuda para mayor
efectividad en el desarrollo del grafico
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5.3. MARCO METODOLOGICO

5.3.1. TIPO DE INVESTIGACION

5.3.1.1Tipo de investigacion por la naturaleza de sus datos:

El desarrollo de la propuesta se considera cuantitativo dado que se recolectan datos, con
caracteristicas de medida, se centra en la observacion y estadisticas; con el objetivo de resolver
un problema, para el mejoramiento continuo del proceso en estudio después del estudio de los
datos tratados.

5.3.1.2Tipo de investigacion por su nivel de profundidad:

Es una investigacion Explicativa por lo que intenta determinar causas y consecuencias del
problema

5.3.1.3Tipo de investigacion por los medios para obtener los datos:

De campo, apoyandose en informacién que proviene de observaciones, bitacoras y trabajo
diario en la operacion.

5.3.1.4 Tipo de investigacion por el tipo de inferencia:

Se prefiere el método inductivo porque se basa en obtener conclusiones después de la
observacion de hechos en particular, permitiendo llegar a conclusiones mas o menos verdaderas
sin permitir establecer generalizaciones o predicciones.

Se recolectan datos de manera escrita durante el desempefio de la activada en estudio, y a través
del método de espina de pescado, diagrama de proceso se logra determinar las posibles causas
del problema planteado

Hipotéticamente se determina que a través de la aplicacion de método Kaizen podemos encontrar
posibles soluciones para corregir el uso de recursos, herramientas y tiempo en el proceso de
cambio de sim card en el area de servicio al cliente personalizado de la compafia Claro
Telecomunicaciones.



39

6. DESARROLLO

6.1 LLUVIA DE IDEAS

A partir de las causas identificadas como las causantes de los principales problemas
identificados en el cambio de sim Card, se realizé una lluvia de ideas para proponer
soluciones. M&s adelante, se explica en detalle, cada una de estas.
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6.1.1. Cambio de contrato otro si para labor de cambio de sim card, asignacién de
proceso cambio de sim card a un grupo de colaboradores

Asignar la labor de cambio de sim card a un grupo de colaboradores con una medicion de
indicadores diferentes a los actuales para que se logre una eficiencia y efectividad en el proceso,
mejorando la productividad del colaborador y del cavademas de lograr la satisfaccion en el cliente.

6.1.2. Implementacién de Método KAIZEN

La propuesta a implementar se basa en el método Kaizen con la creacién de grupos Kaizen para
lograr el mejoramiento continuo, creando una estandarizacion de proceso, dando mejor uso a
las herramientas y recursos para lograr asi la satisfaccion del cliente a su necesidad, ademas de
generarle momentos memorables con respecto al tiempo utilizado para gestionar su
requerimiento.

6.1.3. Asignacion de barra diaria para proceso de cambio de sim card

De los grupos de trabajo creados en los cav para las distintas labores diarias en pro de
cumplimiento de metas por todos los colaboradores y productividad en el cav, uno de esos dias
designados para el cambio de sim card a los grupos asi habra un grupo diario realizando tal
proceso

6.1.4. Cambio de asignacion de turnos

Implementar en la labor de anfitrion en el digiturno la clasificacion o filtro de turno para cambio de
sim card dado que no todos los usuarios estan autorizados a gestionar dicho proceso, por lo cual
es el principio del mejoramiento de la labor en estudio ya que el cliente esta a un porcentaje
masalto de poder efectuar su solicitud determinando su titularidad desde el ingreso o solicitud de
turno.
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7. PROPUESTA, IMPLEMENTACION DE MEJORA EN PROCESO DE CAMBIO DE SIM

CARD

7.1 Estrategias Especificas

CUADRO 20.

ESTRATEGIAS ESPECIFICAS

ESTRATEGIAS ESPECIFICAS

OBJETIVO

ESTRATEGIA
ESPECIFICA

VARIABLE

INDICADOR

atender a los

conocimiento

cantidad de clientes
atendidos para el

- .| colaboradores en sus del proceso
ncientizar al colaborador del man , . p
concientizar al colaborador del manejo | o e o ciones de proceso
de tiempo para la satisfaccion del
- . acuerdos y desacuerdos
cliente y los mejores resultados en sus con respecto al broceso _ _ _
labores mane'opde o pos aray habilidad cantidad de funcionarios
e J pos p laboral que pueden realizar el
abor proceso
cr?ar capzlicitaciones plara horario de borad
s reforzar el proceso y el uso itacié colaboradores a
Elaborar pre turnos de capacitacién y pro y capacitacion .
retroalimentacion de las herramientas y semanal capacitar / colaboradores
recursos realmente - a retroalimentar
necesarios para la gestion | capacitador

lograr la efectividad en el desarrollo del
proceso

inculcar los principios de
empatia y respeto para
con el cliente y

Disposicion del
colaborador a

cumplir con los
requerimientos

cantidad de cambios
efectuados

el proceso

indicadores de la
compafiia

compafieros de labores de manera
correcta
brindar equidad a los diferentes escenarios
. . tiempos de atencién en el para el cambio, como por
asignar carga laboral segun la roceso por la tiempo en el ejemplo por perdida, por
capacidad del colaborador, el uso que P poria . P : 1emplo por p L P
. estandarizacion realizada | que se realiza | cambio de tecnologia,

da a las herramientas y recursos para o

,para el cumplimiento de el proceso por no entrega a

domicilio después de
portabilidad o por dafio




7.1.1 MATRIZ DE VIABILIDAD

En la matriz de Viabilidad se analiza cada solucion a la luz de criterios econdmicos, de tiempo y

recurso humano y ambiental

CUADRO 21 MATRIZ DE VIABILIDAD

MATRIZ DE VIABILIDAD

corresponda a titular

IDEAS ECONOMICO TIEMPO HUMANO
comisién mensual vs
CAMBIO CONTRATO OTRO SI | salario basico méas 47,5 horas recurso humano
PARA LABOR DE CAMBIO DE | garantizado por laborales contratado con mayor
SIM CARD condiciones de semanales experticia en el proceso
productividad
contratacion de
profesionales con
conocimientos en
contrato con salario manejo de recursos,
CREACION DE GRUPO KAIZEN bals'go pzra q 47,5 horas Capac'tag'on en g.' g
PARA MEJORAMIENTODE |\ 2200l japorec g |1aborales Sim, hertamientasy
USO DE RECURSOS iy semanales ' > Y
checklist y recursos necesarios,
retroalimentacion para garantizar el
cumplimiento de uso
correcto y austeridad en
el proceso
recurso humano
existente, con las
beneficio para mismas condiciones
colaborador con laborales actuales, los
respecto a grupos tienen asignados
ASIGNACION DIARIO DE cumplimiento de ITEM | ;7 5 0 oo 2 dias de lunes a
BARRA PARA CAMBIO DE sim | calificado para laborales viemnes para actividades
comision: cantidad de donde esta incluido el
CARD . semanales : h
transacciones mensual, cambio de sim card, 1
1 vez por semana por de esos dias quesea
grupos de trabajo exclusivo para esa
existentes labor; los sédbados todo
el equipo hace todas las
labores, continuar igual.
retroalimentacion a
colaboradores 47,5 horas
anfitriones para laborales
CAMBIO DE ASIGNACION DE asignacion de turnos, semanales / Recurso humano
TURNOS CAMBIO SIM VS clasificando, realizando | retroalimentacion | existente contratado
LEGALIZACION filtro correcto para 1 vez al mes para labor de anfitrién.
proceso cambio sim revisiéon de
card que si gestion

Fuente: AUTOR.




7.1.2 MATRIZ DE SELECCION

CUADRO 22. PONDERACION

5

4

3

2

1

ASEQUIBLE

VIABLE

MENOS COSTOSO

MUY
COSTOSO

INASEQUIBLE

CUADRO 23. MATRIZ DE SELECCION

MATRIZ DE SELECCION

FACTORES

ECONOMICO

TIEMPO

HUMANO /
AMBIENTAL

TOTAL

PESO

5

3

2

%

SIM CARD

CAMBIO CONTRATO OTRO SiI
PARA LABOR DE CAMBIO DE

4

5

5

45

31,4%

USO DE RECURSOS

CREACION DE GRUPO KAIZEN
PARA MEJORAMIENTO DE

32

22,4%
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CARD

ASIGNACION DIARIO DE
BARRA PARA CAMBIO DE SIM

3

34

23,8%

LEGALIZACION

CAMBIO DE ASIGNACION DE
TURNOS CAMBIO SIM VS

32

22,4%
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8 PROPUESTA

Con respecto a la revision de las ideas por medio de la matriz de viabilidad y seleccion, se define
gue la mejor opcién para el mejoramiento del uso de recursos, tiempo y herramientas en proceso
de cambio de sim card es el cambio de otro si a un grupo de colaboradores, asignando dicha
labor, con la medicién de productividad en items diferentes a los que actualmente estan definidos
para la comision variable después del salario basico, y creacion de grupo kaizen para la revision
de mejoramiento en el proceso y el manejo de recursos en el mismo, ejecucion de
retroalimentaciéon para el mismo y lograr mayor productividad en el colaborador y en los
resultados del cav.

8.1 Modelo actual de remuneracion para asesor integral de servicio al cliente:

El asesor de servicio al cliente dentro de su rol debe cumplir con la funcidon de cambio de sim
card, entre otras y para lograr la comision los indicadores se miden principalmente con las ventas
de servicios principales, ventas de equipos terminales, retencién de clientes, NPS; teniendo en
cuenta esto el proceso de cambio de sim card nos llevaria a la calificacion del NPS siendo el
anico indicador involucrado en la remuneracion variable por asesor, es por esta Ultima razon que
la propuesta esta en cambiar de rol 2 funcionarios en el cav para que desempefien la funcién de
cambios de sim card y de la misma manera crear un nuevo modelo de comisién para tal rol.

8.1.1. COMPOSICION DE LA PORCION VARIABLE
Se establecen los siguientes indicadores para el pago de la porcion variable, asi:

Indicador % del variable (porcién variable)

Ventas:
Ventas Servicios Principales, Tecnologia y Terminales 55%
Convergencia en Clientes (Crosselling/Venta Cruzada) 10%

Retencién, Cambios de Plan Up y Down grade:
Proteccion del Ingreso 15%
Tiempos de Atencién y Solucion en el Primer Contacto:

NPS 20%

POLITICA DE REMUNERACION VARIABLE — CONSULTOR INTEGRAL SERVICIO AL CLIENTE

8.1.2. TABLAS DE CUMPLIMIENTO Y % DE PAGO DE LA PORCION VARIABLE DEL INDICADOR
Las tablas establecidas para realizar la liquidacion de los indicadores, seran las siguientes:




TABLA 1. Tabla de cumplimientos y % a pagar de la porcion variable para el Indicador de NPS:
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TABLA 1: Rango % a aplicar al %
de Cumplimiento del variable del
de la Meta indicador
Asignhada

0% 79,99% 0%
80% 99,99% Lineal
100% 104,99% 100%
105% 109,99% 115%
110% 114,99% 120%
115% 119,99% 125%
120% 125,99% 130%
126% 129,99% 135%
130% 135,99% 140%
136% 139,99% 150%
140% 0 mas 160%

La empresa le pagara o liquidara al colaborador su remuneracion variable del indicador de acuerdo con los rangos de cumplimiento
mencionados en la tabla. Para acceder al pago, deberd cumplir minimo el 80% de la meta del indicador

TABLA 2. Tabla de cumplimientos y % a pagar de la porcién variable para los Indicadores de]
Convergencia en Clientes y Proteccion del Ingreso:|

TABLA 2: Rangos % a aplicar al % del
de Cumplimiento variable del
de la Meta indicador
Asighada

0% 79,99% 0%
80% 99,99% Lineal
100% 104,99% 100%
105% 109,99% 120%
110% 114,99% 140%
115% 119,99% 145%
120% 125,99% 150%
126% 129,99% 155%
130% 135,99% 160%
136% 139,99% 170%
140% 0 mas 180%

La empresa le pagara o liquidara al colaborador su remuneracion variable del indicador de acuerdo con los rangos de cumplimiento
mencionados en la tabla. Para acceder al pago, debera cumplir minimo el 80% de la meta del indicador

Fuente: Claro.




8.1.3 RESULTADOS DE CUMPLIMIENTO CON RESPECTO A TABLA 1

Rangos de % a aplicar al

Cumplimiento de | % del variable | Basico variable | Total comisién

la Meta Asignada | del indicador

0% 79,99% 0% S S
1.250.000 -

80% 99,99% Lineal S Lineal
1.250.000

100% |104,99% |100% S S
1.250.000 1.250.000

105% |109,99% |115% S S
1.250.000 1.437.500

110% |114,99% |120% S S
1.250.000 1.500.000

115% |119,99% |125% S S
1.250.000 1.562.500

120% |125,99% |130% S S
1.250.000 1.625.000

126% |129,99% |135% S S
1.250.000 1.687.500

130% |135,99% |140% S S
1.250.000 1.750.000

136% |139,99% |150% S S
1.250.000 1.875.000

140% |o mas 160% S S
1.250.000 2.000.000
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8.1.4 RESULTADOS DE CUMPLIMIENTO CON RESPECTO A TABLA 2

TABLA 2: Rangos
de Cumplimiento

% a aplicar al
% del variable

Basico variable

total comision

de la Meta del indicador
Asignada
0% 79,99% 0% S S
1.250.000 -
80% 99,99% Lineal S i
1.250.000 Lineal
100% |104,99% |100% S S
1.250.000 1.250.000
105% |109,99% |120% S S
1.250.000 1.500.000
110% |114,99% |140% S S
1.250.000 1.750.000
115% |119,99% |145% S S
1.250.000 1.812.500
120% |125,99% |150% S S
1.250.000 1.875.000
126% |129,99% |155% S S
1.250.000 1.937.500
130% |135,99% |160% S S
1.250.000 2.000.000
136% |139,99% |170% S S
1.250.000 2.125.000
140% |o mas 180% S S
1.250.000 2.250.000

47
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8.2 PROPUESTA DE VARIABLE PARA ASESOR CAMBIO DE SIM CARD

8.2.1. COMPOSICION DE LA PORCION VARIABLE
Establecer los siguientes indicadores para el pago de la porcion variable, asi:
Indicador % del variable (porcidn variable)

Transacciones:

Cantidad de ClENTES AtENAIAOS ... .ccvu ettt ettt e et e e e e e et et s e e e eanaerenrerneaenns 60%
Referidos
Clientes atendidos, ProSPECtOS PAra VENTAS. .......uuuiiiieeeiiiciiiieiieeeessiiiiiieeeeeeeesssssnneaeeeeeeesssnsnenns 20%

Tiempos de Atencién y Solucién en el Primer Contacto:
N SRS 20%

POLITICA DE REMUNERACION VARIABLE — CONSULTOR INTEGRAL SERVICIO AL
CLIENTE

Sin modelo de sobre cumplimiento dado que las ventas tienen mayor representacion para la
compafiia en la condicién de remuneracion, por lo cual el asesor realizaria menor esfuerzo y
estaria satisfecho con la remuneracion de un 100% de cumplimiento.

TABLA 2: Rangos % a aplicar al % del
de Cumplimiento variable del

de la Meta indicador
Asignada

0% 79,99% 0%

80% 99,99% Lineal

100% 125,99% 100%

126% 139,99% 140%

140% 0 mas 160%
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8.2.2 RESULTADOS DE CUMPLIMIENTO CON RESPECTO A TABLA PROPUESTA

TABLA Rangos de | % a aplicar al

Cumplimiento de | % del variable | B3sico variable | total comisién

la Meta Asignada | del indicador

0% 79,99% 0% S S
1.250.000 -

80% 99,99% Lineal S .
1.250.000 Lineal

100% [125,99% |100% S S
1.250.000 1.250.000

126% [139,99% |140% S S
1.250.000 1.750.000

140% | o mas 160% S S
1.250.000 2.000.000

Teniendo en cuenta las tablas existentes y la propuesta habra una diferencia en la remuneracion
variable dado que para el cumplimiento mayor al 100% habra también un incremento en la
comision, sin embargo las variables son menores en la propuesta, esto debido que el perfil del
consultor que acceda al otro si es menos comercial, y es ésta la habilidad con mayor
reconocimiento econémico en la entidad

El minimo ahorro por consultor seria de $250.000 mensual, si el cumplimiento es hasta el 140%
0 mas en la meta, pues en la propuesta habra un pago variable hasta del 160% de comisién con
respecto al salario basico contratado. Mientras que en la tabla de comision actual existen 2
escenarios, si el cumplimiento es con los resultados de la tabla 2hay sobre cumplimiento en los
items de la meta podria haber un pago hasta del 180% de comision con respecto al salario basico
contratado.

Siendo que la propuesta es que sean designados 2 colaboradores en el cav que estudiamos,
seria como minimo un ahorro de $500.000 mensual lo cual al afio tiene un equivalente de
$6°000.000, ademasteniendo en cuenta que las primas semestrales son liquidadas con base a el
pago de basico mas comisidon mensual, el ahorro sera mayor en el afio.

También se puede estimar la creacion de grupo Kaizen, para que sea compuesto por
colaboradores que tengan restricciones medicas laborales para atencion al cliente, quienes tienen
un salario sin variable de remuneracién por lo cual su participacion no estaria involucrada en el
desempefo de la operacion, pues sus labores serian las delobjetivo de dicho grupo, las cuales
son principalmente velar por el buen desarrollo de la actividad en estudio.
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Por tanto:

Un colaborador con un perfil de menores habilidades comerciales puede tener un cumplimiento
mensual mayor en los indicadores que la propuesta menciona y asi aportar a la productividad
colectiva y mejorar la individual, significando mejor desempefio en la funcién de cambio de sim
card, habilidad en la gestion, siendo consiente en la austeridad, omitiendo un gran niamero de
distracciones, y aportando a la recomendacion del cliente por la calidad y satisfaccion del servicio
prestado; sin embargo que sea de menores habilidades comerciales no signifique que no tenga
participacién en dicha area, pues unos de sus calificativos seria segun la propuesta referir
clientes, es decir indagar si cuenta con todos los productos de Claro, perfilar al cliente y dado que
se perciba o se logre generar interés por alguno de los servicios que hasta el momento no tenga
el cliente, sea referido a la sala y asignar un turno de venta, esto por la hueva oportunidad.

Este seria inicialmente la propuesta de cambio a realizar en el proceso para mejorar los tiempos
de atencion, espera y gestion, pues los consultores asignados estarian enfocados en dicha
gestion y la labor a desempenfar seria de mayor efectividad, eficiencia, mayor productividad, mejor
experiencia para el cliente.

Teniendo en cuenta como una de las herramientas principales para lograr los mejores resultados
en los indicadores mencionados, sea el diagrama de flujo creado con base a las condiciones para
tipificar el turno de los clientes que visitan el CAV

8.2.3 ANALISIS DE COSTOS
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Un colaborador que no comisiona, lo cual ocurre 1 vez al afio, debido a las vacaciones que
programe el mismo durante los 15dias habiles otorgados, teniendo en cuenta que no habra
cumplimiento de meta en los dias que esté en operacion de dicho mes, devenga un salario
bésico de su contrato, y los costos para la compafia son:

Cuadro 24 Costo colaborador con salario basico
Concepto Porcentaje | Valor
Salario minimo (articulos $
del 145 al 148 del CST) 1.250.000
Auxilio de transporte (Ley 1 de 1963) $ 106.454
Salud (articulo 204 de la Ley 100 de 8,5 %* $77.225
1993)
Pension (libro | de la Ley 100 de 1993) 12% $ 150.000
ARL (nivel I) (Decreto 1295 de 1994) 0,52% $ 6.500
Parafiscales (Decreto 923 de 2017) 9% $112.500
Prima (articulos del 306 al 308 del CST) 8,33% $104.125
Cesantias (articulos del 249 al 258 del 8,33% $104.125
CST)
Intereses a las cesantias (Ley 52 de 12% $12.495
1975) (sobre las cesantias)
Vacaciones (articulos del 186 al 192 del 4,17% $52.125
CST)
Dotacion (articulo 230 del CST) 2,50% $31.250
Total $
2.006.799



http://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Leyes/1556008
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0100_1993_pr004.html#204
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0100_1993_pr004.html#204
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0100_1993.html#10
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/decreto_1295_1994.html
http://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=81954
https://actualicese.com/normatividad/1975/12/18/ley-52-de-18-12-1975/
https://actualicese.com/normatividad/1975/12/18/ley-52-de-18-12-1975/
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/codigo_sustantivo_trabajo_pr007.html#230

Un colaborador que si comisiona bajo la premisa del cumplimiento y sobre cumplimiento en la
meta tiene el siguiente costo, durante los 11 meses de operacion, teniendo en cuenta las
vacaciones como lo mencionado en el cuadro inmediatamente anterior:

Cuadro 25 Costo colaborador con comisién de sobre cumplimiento

Concepto Porcentaje| Valor
Salario minimo (articulos $
del 145 al 148 del CST) 3.500.000
Salud (articulo 204 de la Ley 100 de 8,5 %* $77.225
1993)
Pension (libro | de la Ley 100 de 1993) 12% $ 420.000
ARL (nivel I) (Decreto 1295 de 1994) 0,52% $ 18.200
Parafiscales (Decreto 923 de 2017) 9% $ 315.000
Prima (articulos del 306 al 308 del CST) 8,33% $ 291.550
Cesantias (articulos del 249 al 258 del 8,33% $ 291.550
CST)
12%
Intereses a las cesantias (Ley 52 de (sobrelas | $34.986
1975) cesantias)
Vacaciones (articulos del 186 al 192 del 4,17% $ 145.950
CST)
Dotacidn (articulo 230 del CST) 2,50% $ 87.500
Total $
5.181.961



http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0100_1993_pr004.html#204
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0100_1993_pr004.html#204
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0100_1993.html#10
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/decreto_1295_1994.html
http://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=81954
https://actualicese.com/normatividad/1975/12/18/ley-52-de-18-12-1975/
https://actualicese.com/normatividad/1975/12/18/ley-52-de-18-12-1975/
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/codigo_sustantivo_trabajo_pr007.html#230
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Un colaborador con la propuesta de cambio tendria el costo siguiente para la compafia:

CUADRO 26 Costo colaborador con comisién de propuesta

Concepto Porcentaje | Valor

Salario minimo (articulos $

del 145 al 148 del CST) 3.000.000
Salud (articulo 204 de la Ley 100 de 1993) 8.5 %* $77.225
Pension (libro | de la Ley 100 de 1993) 12% $ 360.000
ARL (nivel I) (Decreto 1295 de 1994) 0,52% $ 15.600
Parafiscales (Decreto 923 de 2017) 9% $ 270.000
Prima (articulos del 306 al 308 del CST) 8,33% $ 249.900
Cesantias (articulos del 249 al 258 del 8.33% $ 249.900
CST)

12%
Intereses a las cesantias (Ley 52 de 1975) (sobre,las $ 29.988
cesantias)

Vacaciones (articulos del 186 al 192 del 4.17% $125.100

CST)
Dotacion (articulo 230 del CST) 2,50% $ 75.000
$
Total 4.452.713

En este orden de ideas, en teoria la compaiiia tendria el ahorro anual de la siguiente forma,
teniendo en cuenta que la diferencia entre la meta actual y la meta propuesta segun el cambio
seria por 1 colaborador al mes:

$729.248

Lo cual significa que por 2 colaboradores al mes:
$ 1.458.496
Entonces en los 11 meses el ahorro total:

$ 16.043.456

Dado que en la practica el colaborador no sobre cumple durante los 11 meses de operacion, el
ahorro es menor, sin embargo el beneficio es mutuo, pues se esta proponiendo un nuevo
modelo de funcién para mejorar la productividad de 2 colaboradores cuyo perfil laboral es
menos comercial vsmayor actitud y habilidad en servicio.


http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0100_1993_pr004.html#204
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0100_1993.html#10
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/decreto_1295_1994.html
http://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=81954
https://actualicese.com/normatividad/1975/12/18/ley-52-de-18-12-1975/
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/codigo_sustantivo_trabajo_pr007.html#230
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9 CONCLUSIONES

Se identificaron las etapas dentro del proceso de cambio de SimCard, en donde se presentan
mayores demoras.

Se identificaron las causas que ocasionan los tiempos elevados en el proceso cambio de
SimCard.

Se propuso, el anexo de otro si, al contrato, como la mejor solucién, para la disminucién de los
tiempos en el proceso de cambio de SimCard.

El cambio de rol a minimo 2 colaboradores, hara que se disminuya inicialmente el tiempo de
espera de atencion para el proceso de cambio de sim card, posteriormente el tiempo del proceso
de cambio de sim card, esto debido a la disminucién de otros procesos a los asesores
designados, pues cumplirian con tal funcidon Unicamente y dentro de la misma atencién estarian
logrando tener resultados para los otros indicadores que se proponen medir para lograr una
remuneracion variable; seguin la propuesta se lograria una disminucion salarial al mismo tiempo
gue disminucion de esfuerzo comercial por lo cual generaria satisfaccion en el consultor dado
que su perfil laboral muestra mayor habilidad en la productividad a través de gestion y experiencia
en servicio al cliente generando momentos memorables, entre ellos una atencién agil, puntual y
concreta.
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10 RECOMENDACIONES

Nuevo modelo asesor cambio de sim card

1.

Publicar diagrama de proceso donde se especifica la gestion a realizar para cambio de
sim card, el cual sirve como guia para el desarrollo de la actividad garantizando mayor
efectividad en su gestion

Ajustar la medicién de productividad con la cantidad de turnos atendidos y calificacion de
NPS realizada por el cliente para que haya mayor competitividad de parte del asesor y
lograr desempefio eficiente

Asignar la labor a 2 colaboradores, esto dependiendo del flujo de clientes en el cav y la
cantidad de turnos atendidos para este caso

Cumplimiento por parte del anfitrion con el primer filtro y paso para garantizar que el
cliente esté dirigido al consultor correcto, lo cual se hace efectivo con una consulta de
datos al cliente para otorgar el turno, si el cliente es el titular de la sim card ( se
determina digitando el numero de la linea en la pantalla del atril ) se le otorgara el turno
dirigido al consultor de cambio de sim card, si no es el titular este sera dirigido a la sala
de ventas debido que es una posible legalizacion de lineas y tiene un proceso adicional
al cambio de la sim card con oportunidad de venta.

El consultor incentivara en el cliente las descargas de App mi claro para autogestion en
los procesos que apliqgue y ademas la calificacion de atencién para garantizar un mejor
servicio y atencion al cliente ademéas mayor recomendacién de los servicios con la
compafiia.

El grupo Kaizen se enfocara en la revisién del desempefio del proceso, el uso de los
recursos y herramientas durante el mismo para garantizar mayor austeridad.
Técnicamente mejorar el funcionamiento de las impresoras, como por ejemplo crear una
funcionalidad que permita retirar por cada funcionario los documentos realmente
necesarios por cada gestion, asi los soportes de proceso se imprimiran si 'y solo si el
cliente lo requiere, esto para reducir el uso de papeleria, dado que no es necesaria la
entrega de este documento como garantia de la gestion, pues ya con el material y
servicio activo en el mismo es suficiente garantia. La firma del cliente para planillar dicha
documentacion es un reproceso dado que sin la huella digital éste no podria
gestionarse; solo en los casos de huellas no reconocidas y gestion escalada en proceso
o finalizado por consultor se utilizaria el cambio de servicio para anexar documentacion
requerida en estos casos.
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11 GLOSARIO

TMKTele Marketing: Forma de venta directa a clientes potenciales a través de contacto
telefénico

ICCID: International CircuitCardldenfier, Identificador del Circuito Integrado de la Tarjeta, siendo
un namero que contiene el material de la simcard lo cual la identifica

PORCENTAJE: participacion del tiempo promedio de cada paso en el proceso estudiado en
este caso del cambio de sim card

PORCENTAJE ACUMULADO: la suma de los promedios anteriores, incluyendo el que se esta
analizando

CC (Control de Calidad): De acuerdo con la definicién de los Japanese Industrial Standards
(Z8101-1981), el control de calidad es un “sistema de medios para producir econémicamente
bienes o servicio que satisfagan los requisitos del cliente, siendo casi un sinénimo de Kaizen,
agregando las siete nuevas herramientas para el mejoramiento

JK (JishuKanri): Término que define actividades de inspeccidn autbnoma realizadas por los
circulos de calidad

NPS:Net Promotor Score, indicador basado en la recomendacion, lealtad y satisfaccién del
cliente

FIDELIZACION:tiene como objetivo, a través de estrategias y técnicas comerciales lograr que
el cliente continde con el servicio y adquiera mas de la misma marca

CROSS SELLING:practica en las ventas a un cliente existente, servicios que aun le faltan,
conocido como venta Cruzada, generando ingresos adicionales a la compafiia

UP SELLING: técnica en ventas que indica el ofrecimiento de un producto similar pero con
mejores caracteristicas y mayor costo.

UP GRADE: traducido significa Potencializar, lo cual en marketing significa cambiar de un
servicio a otro que genere incrementos en sus costos por tanto mayor ganancia

DOW GRADE: Significa disminuir, siendo la ocasion en la que el cliente prefiere disminuir sus
servicio mas no eliminarlos pro completo
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