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RESUMEN 

 

 

Actualmente los dispositivos móviles telefónicos se han convertido en una herramienta 

prácticamente indispensable para la humanidad como medio de comunicación, desde el punto 

de vista laboral, y social; las nuevas tecnologías de equipos celulares están fabricados 

actualmente para su funcionamiento con el uso de sim card, hoy día en tres tamaños 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 compañías de telecomunicaciones 

atiendan la necesidad del cliente con respecto al cambio de sim card. Proceso que tiene tráfico 

considerable durante la jornada de labores de una oficina de Servicio al cliente de 

Telecomunicaciones, ocasionando ocupación de tiempo al usuario, un proceso que conlleva 

uso de herramientas de trabajo dispuestas para tal proceso, además de papelería, 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 Tecnología en Producción Industrial, en lo que principalmente aprendemos al uso y 

aprovechamiento de recursos para la producción, a través de diferentes teorías y 

herramientas y talento humano.  
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INTRODUCCIÓN 

 

 

Hablar de producción no es solo referirnos a la transformación de materia prima, también 

cubre las actividades relacionadas con servicios que no producen o transforman la materia, 

sin embargo requieren planificación, programación de las actividades, diagnosticar el entorno, 

todo con el propósito de prestar un servicio que satisfaga al cliente y sea rentable para la 

compañía. 

Al hacer referencia a la satisfacción 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 

área de servicio al cliente, pues su necesidad también aplica a su entorno, su tiempo. 

La competitividad de las compañías de telecomunicaciones cada vez es más exigente, pues 

si bien todas están ofreciendo los mismos servicios, el diferencial se hace en la manera como 

son atendidos; la óptima y eficaz gestión hace que haya una con mejores resultados, por tanto 

se hace necesario optimizar procesos, estandarizar tiempos de los mismos para una solución 

oportuna. 

Teniendo en cuenta que entre los valores y principios de conducta empresarial de la compañía 

en estudio está 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 están 

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 
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1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

Empresa de telecomunicaciones, compañía que asocia las marcas de Telecomunicaciones para 

segmentos diferentes, servicios móvil, servicios hogar, con cobertura para la prestación de sus 

servicios a nivel nacional, y centros de servicio de atención y venta para el cliente además de 

otros medios de comunicación, entre ellos redes sociales, call center, correo electrónico, página 

web. 

El centro de atención 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 sólo el titular tiene 

derecho a gestionar el cambio, además del alto índice de fraudes cometidos en entidades 

bancarias con la información que puedan obtener a través de la sim card de la víctima, pues 

haciendo el proceso de manera presencial se garantiza con el reconocimiento de identidad 

biométrica que sea el verdadero titular. 

Según la noticia emitida por EL TIEMPO, el día 23 de diciembre 2018 con respecto a estos casos 

“se consultó a Luis Fernando Críales registrador delegado de Registro Civil e Identificación, 

explicando que la contraseña se puede pedir por internet pagando electrónicamente el trámite, 

pero aclaró que el documento final, la cédula, solo se entrega personalmente tras el cotejo 

biométrico” ; por tanto es evidente que el soporte de cédula en trámite o contraseña tampoco es 

garantía 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 así como se debe hacer el proceso de cambios de 

sim card, y efectivamente es de la manera como se está procediendo en nuestro operador en 

estudio, lo cual se gestiona entonces a través de un turno entregado en el centro de atención 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 radicación de una queja, no 

será el mismo tiempo de atención para ambos turnos, por tanto el tiempo de espera de nuestro 

segundo turno depende de la gestión del primero. 

Dado que el enfoque que vamos a tener es en el proceso de cambios de sim card el resultado 

que esperamos es optimizar éste para disminuir la afectación en los resultados del indicador de 

tiempos de atención de la oficina, pues el trámite es hoy día de los más recurrentes en el área de 

servicio al cliente, esto debido al alto índice de robo de celulares en el país, además de los 

cambios de tecnología a 4G, y manipulación por parte de los usuarios a las sim card causando 

daño de las mismas. 

 

 

1.1.1 DIAGNOSTICO ACTUAL 
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 1.1.1.1 TARJETAS SIM 

SuscriberIdentity Module o módulo de identificación abonado, más conocida como SIM card, 

siendo una tarjeta inteligente que se puede desmontar, usada en los teléfonos móviles; inventada 

por Ronald Moreno, quien logró su popularidad gracias a esta invención, presentando la primera 

solicitud de patente en 1974, las cuales lograron éxito en 1983 1984 cuando aparecieron las 

tarjetas telefónicas con el conocido chip utilizadas inicialmente en cabinas telefónicas, y 

posteriormente en las tarjetas sim de teléfonos móviles, sin embargo por la lentitud de su 

popularización cuando se universalizó la patente había caducado. El éxito de la tarjeta inventada 

por Moreno, estribaba en la simplicidad del circuito electrónico utilizado. 

 

IMAGEN 1.Reivindicación y figura de la patente US4007355 de la familia de la patente 

FR2266222  

 

 

Ronald Moreno nacido en el Cairo, obtuvo logros con su empresa Innovatron y el verdadero éxito 

como se menciona anteriormente en el año 1974 con la idea de transportar datos de manera 

sencilla, con el microchip; hasta el año 2012 cuando fallece en Paris, había ganado 150 millones 

de euros con dicho invento, y fue premiado además siendo nombrado miembro de la Legión 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 tecnología posean una sim card correspondiente a la línea telefónica con la 

cual funcione.   
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Este material por ser de diminuto tamaño al ser extraído del equipo celular corre el riesgo de 

pérdida o extravío, el infortunio del alto índice 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 número para 

la línea telefónica,  y el daño de la misma, son los motivos que sugieren un cambio o reposición, 

generando así constante tráfico en las oficinas de clientes para dichos tramites.  

Debido que el cambio de sim card es uno de los tramites más frecuentes en los cav´s y en la 

mayoría de los casos debe ser presencial, por parte de titular o con autorización 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 atención de calidad, y respetar su tiempo, y así mismo 

el tiempo de los clientes que están en espera para quizá el mismo tramite u otro.  

Puesto que las compañías de telecomunicaciones tienen la necesidad de aumentar sus 

indicadores de ventas, de la misma manera deben sostener sus indicadores de clientes 

existentes, o fidelización, motivo por el cual se pretende darle optimización al trámite en mención, 

pues más del 50% de los clientes que requieren hacer el proceso de cambio o reposición de sim 

card son titulares o clientes, inclusive en caso de no ser titulares merecen una excelente atención. 

 

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 asignación, espera y atención de cada uno, podemos apreciar 

la siguiente información: 

En sala de espera hay 3 turnos para cambio de sim card, asignados como S, en pequeños 

intervalos de tiempo con respecto a la llegada de cada cliente al CAV; en rojo, lo cual significa 

que ya pasaron el tiempo estipulado para espera en sala, afectando el indicador de cumplimiento 

ante la SIC: 

Turno R 73: asignado para reposición lo cual significa que hasta ese momento han sido atendidos 

72 turnos para reposición 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 día 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 está determinando si es 

o no el titular. 

Turno S 193: siendo la solicitud 193 en el mismo día 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 trámites de peticiones, quejas, reclamos, aclaraciones, el cual no tiene relación 

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. 
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En la misma imagen se puede apreciar los turnos que ya están siendo atendidos, en que modulo 

se están atendiendo y cuánto tiempo lleva cada atención, de los cuales tenemos información así: 

Turno R 70: estuvo en sala de espera durante 25 minutos, y en atención lleva 36 minutos, en el 

módulo 46, y estando en rojo nos muestra que también ha pasado el tiempo de atención 

estipulado por la compañía para dar cumplimento a los estándares de espera. 

Turno P 81: atendido en el módulo 31 con 14 minutos de atención 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 módulo 8 para proceso de lealtad, con solicitud para cancelación de 

servicios, el cual puede conllevar a gestión de retención, con una espera en la sala de sólo 15 

minutos y 13 de atención; este cliente tuvo menos tiempo de espera debido que existe una barra 

asignada sólo para tal proceso, siendo que de 48 módulos de atención, 6 son para ésta gestión 

exclusivamente. 

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

Turno V 27: para gestión de venta, con prioridad en atención, se puede visualizar 2 minutos en 

sala de espera y 4 minutos de atención, sin embargo indica que lleva 18 minutos en el cav, 

mostrando que el funcionario llamó el turno, sin darle atención 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 máximo de espera para atención por cada cliente (15 minutos), a 

partir de que se les ha entregado el turno a cada uno de estos; además de los 5 que logramos 

visualizar en la pantalla 3 son de cambio de sim card, y si logramos analizar más profundamente, 

han sido entregados para el trámite que estamos estudiando 194 turnos, mientras que las otras 

tipificaciones están inclusive por debajo de la mitad en cada una de ellas, así: 

73 reposiciones de equipos 

83 peticiones para servicios móviles diferentes (pqr´s) 

94 procesos de lealtad 

194 cambios de sim card 

Evidenciando de esta manera que es posiblemente la solicitud más requerida en el centro de 

atención y venta 

 

 

IMAGEN 2. Pantallazo de turnos en espera y turnos en atención  
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A continuación, se muestra el diagrama de flujo del proceso de cambio de sim card, diagrama 1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DIAGRAMA 1. DIAGRAMA DE FLUJO EN PROCESO DE CAMBIO DE SIM CARD 
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Como se observa en el diagrama de flujo, la operación cambio de simcard, tiene varios pasos y 

además distintos escenarios, dependiendo de las circunstancias específicas que pueda tener 

cada cambio de simcard. Así, que para conocer los tiempos en cada paso, se llevó acabo una 



8 
 

toma de tiempos, teniendo en cuenta diversos escenarios. En los próximos cuadros se mostrarán 

los resultados la toma de tiempos y a continuación, se hará la explicación 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 activación después de estar facturado, si se realiza primero la activación 

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 impresión del formato que arroja la plataforma a través de la cual 

se activa el material nuevo, siendo necesario imprimirlo si y sólo si el cliente necesita un soporte 

físico del trámite, de lo cual más 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 defacturación de sus cargos fijos mensuales, pagos 

de compras de equipos que están realizando en el cav; después del pago realizado el cliente 

reclama el material con el funcionario que realiza la gestión, 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 móvil.  

Se realizaron 6 tomas de tiempos de manera manual dado a las dificultades con respecto a los 

permisos para acceder a la información digital. 

En el tiempo 1 y 2 se toma información del proceso hasta la instalación de la sim card en el 

dispositivo móvil del cliente 

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

En el tiempo 5 y 6 hasta el pago en caja preferencial (tener en cuenta que la caja preferencial es 

para recaudo a los clientes de cualquier tipo de trámite en caja que sea adulto mayor, mujeres 

embarazadas o personas con discapacidad física, además para pagos de sim card) 

Evidenciando que la entrega de sim card con respecto al desplazamiento de modulo – bodega – 

modulo, no tiene mayor afectación en el tiempo del proceso cuando se realiza completo, así 

mismo como la instalación de la sim card. 

Vale la pena aclarar que existen ocasiones que dependiendo del flujo en caja, es decir cuando 

hay mayor tráfico, siempre que haya disponibilidad de un colaborador, éste se asigna para la 

entrega de sim card desde bodega, dedicándose sólo a dicha gestión, lo cual hace que se agilice 

la atención en los módulos, pues el asesor que gestionó en la plataforma el cambio de sim card 

ya no deberá 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. 
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En el cuadro 3, se hace una mejora en los registros, teniendo en cuenta que la búsqueda de 

titularidad en el sistema también requiere tiempo de gestión por lo cual se toman nuevamente 6 

registros con el paso en mención 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 línea de atención 

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 petición 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 gestión del 

cambio, pues el día en el que se hace este registro estuvo asignado un colaborador para la 

entrega de sim card únicamente, con el fin de agilizar la atención 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 gestión de entrega de bodega no hace parte del cuello de botella 

desde una percepción 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 garantía, es decir cuando el material no 

da señal y se encuentra físicamente en buenas condiciones, no ha sido recortada ni quebrada; 

esta es la única opción válida para hacer la solicitud de material por correo electrónico a la 

bodega, el resto se debe realizar por el aplicativo portal PAC con el ánimo de optimización de 

tiempos; en este cuadro no se registran tiempos de pago, pues por garantía 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 tecnología 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 llegó el material o le llegó errado; en este proceso no se realiza 

facturación por tanto no existe registro de pago en caja; la activación 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 electrónico 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 activación el software tiene una opción de elegir que es 

por causa de robo y elimina algunos Ítem 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 interrupción, no hubo caída 

de sistema y poco tráfico en caja para pago, determinándolo como el proceso ideal 

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

En el cálculo de promedio de todos los escenarios, el paso de facturación y activación 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 más requiere tiempo es el pago, realizado 

en ventanilla de pago preferencial, sin embargo no es sólo 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 

años, considerando que por ser una fila de poco tráfico es en ella donde oportunamente los 

clientes que van hacer pagos de cambio de sim card 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CUADRO 1 Toma de tiempos cambio de sim card (día 1) 
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CAMBIO SIM CARD, 
SERVICIO ACTIVO, POS O 
PRE 

Tiempo 
1 

Tiempo   
2 

Tiempo 
3 

Tiempo 
4 

Tiempo 
5 

Tiempo   
6 

 

tiempo 
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   

ENTREGA DE BODEGA 02:27,24 01:42,72 03:15,43 01:47,54     
 

01:32,2   

COLOCAR LA SIM SI 
TITULAR LO SOLICITA 

05:34,63 02:29,52         
 

01:20,7   

TOTAL 17:29,4 16:57,1 14:45,8 19:59,0 16:56,2 20:04,1 
 

17:41,9   

TIEMPO REAL 20:13,1 21:13,1 19:18,1 22:20,1 17:58,4 29:00,00 
 

21:40,5   

 

CUADRO 2 promedio de cada paso con respecto a cuadro 1 

CAMBIO SIM CARD, SERVICIO ACTIVO, POS O PRE 
tiempo 
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 SI TITULAR LO SOLICITA 01:20,7 

 

CUADRO3 Toma de tiempos cambio de sim card con búsqueda de titularidad (día 2) 

CAMBIO SIM CARD, SERVICIO ACTIVO, POS 
O PRE 

Tiempo 
1 

Tiempo 
2 

Tiempo 
3 

Tiempo 
4 

Tiempo 
5 

Tiempo 
6 

 tiempo 
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 02:38,0 02:17,3 02:30,3 02:02,1 07:24,0  03:12,7 

ACTIVACION 03:20,8 02:18,9 03:09,1 02:38,5 03:00,0 02:17,7  02:47,5 

FACTURACION  02:07,9 02:39,0 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 02:11,9 02:15,4 04:08,3 03:45,3 03:22,3  02:55,3 

COLOCAR LA SIM SI TITULAR LO 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 según cuadro 3 
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CAMBIO SIM CARD, SERVICIO ACTIVO, POS O PRE 
tiempo 
promedio 

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 SIM SI TITULAR LO SOLICITA 00:09,2 

 

CUADRO 5 Toma de tiempos cambio de sim card con búsqueda de titularidad (día 3) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CUADRO 6 promedio de cada paso según cuadro 5 

Cambio de sim card, postpago, activa, por deterioro 
tiempo 
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 búsqueda de titularidad (día 4) 

Cambio de sim card, activa, 
por deterioro 

Tiempo 
1 

Tiempo 
2 

Tiempo 
3 

Tiempo 
4 

Tiempo 
5 

Tiempo 
6 

 

tiempo 
promedio 

BUSQUEDA TITULARIDAD  00:12,4 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 

PAGO EN CAJA 
PREFERENCIAL 

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 

COLOCAR LA SIM SI 
TITULAR LO SOLICITA 

            
 

00:00,0 

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 
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Cambio de sim card, 
postpago, activa, por 
deterioro 

Tiempo 
1 

Tiempo 
2 

Tiempo 
3 

Tiempo 
4 

Tiempo 
5 

Tiempo 
6 

 

tiempo 
promedio 

BUSQUEDA TITULARIDAD  00:13,59 00:18,92 00:16,75 00:16,63 00:13,25 00:13,50 
 

00:15,4 

SOLICITUD PORTAL PAC 00:34,20 02:25,26 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 
PREFERENCIAL 

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 

COLOCAR LA SIM SI 
TITULAR LO SOLICITA 

            
 

00:00,0 

TOTAL 07:25,2 13:43,5 15:14,7 33:06,9 55:50,2 15:29,9 
 

23:28,4 

TIEMPO REAL 08:00,2 13:57,2 15:44,3 33:13,1 56:01,4 15:43,3 
 

23:46,6 

 

CUADRO 8 promedio de cada paso según cuadro 7 

 

Cambio de sim card, postpago, activa, por deterioro 
tiempo 
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 garantía (día 5) 
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GARANTIA  
          

Cambio de sim card, 
postpago, activa, por 
garantía 

Tiempo 
1 

Tiempo 
2 

Tiempo 
3 

Tiempo 
4 

Tiempo 
5 

Tiempo 
 6 

Tiempo 
7 

Tie
mpo 
8 

 
tiempo 
promedi
o 

BUSQUEDA 
TITULARIDAD  

00:47,1 00:30,1 00:21,0 00:18,3 00:22,1 00:14,4 00:13,2 
00:1
4,2 

 00:22,6 

SOLICITUD PORTAL 
PAC (CORREO 
ELECTRONICO) 

01:51,49 01:58,21 01:42,4 00:45,1 01:00,6 00:39,9 00:51,9 
00:5
0,5 

 01:12,5 

HUELLA 
1:54,83 01:41,39 02:15,2 01:37,5 01:33,9 02:09,1 03:14,2 

02:5
4,2 

 02:10,0 

ACTIVACION 
02:10,24 03:17,21 04:23,3 02:43,3 03:22,2 04:44,2 02:32,2 

02:0
9,7 

 03:10,3 

ENTREGA DE 
BODEGA 

02:43,15 02:49,82 01:56,5 01:45,3 02:12,3 01:58,3 02:32,1 
02:0
1,5 

 02:14,9 

COLOCAR LA SIM SI 
TITULAR LO 
SOLICITA 

00:16,35 01:37,07 00:57,3 00:20,1          00:47,7 

TOTAL 
09:43,2 11:53,8 11:35,9 07:29,7 08:31,1 09:45,9 09:23,7 

08:1
0,2 

 09:34,2 

TIEMPO REAL 
12:12,4 12:54,2 13:54,6 10:12,5 09:48,1 13:54 09:54,2 

09:0
3,4 

 11:59,6 

 

 

CUADRO  10  promedio de cada paso según cuadro 9 

GARANTIA  
  

Cambio de sim card, por garantía   tiempo 
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 SI TITULAR 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. (Día 6) 
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PORTABILIDAD 
A DOMICILIO 

          

Cambio de sim 
card, postpago, 
prepago 

Tiempo Tiempo tiempo tiempo Tiempo Tiempo tiempo tiempo  
tiempo 
promedi
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 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 
PORTABILIDAD 

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

DILIGENCIA 
FORMATO Y 
ENVIO 
CONSULTOR 
SAP 

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 

ENTREGA DE 
BODEGA 

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

COLOCAR LA 
SIM SI TITULAR 
LO SOLICITA 

02:11,96 
01:56,2 

            02:04,1 

TOTAL 14:47,7 14:34,5 14:51,0 24:54,9 11:14,3 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 según cuadro 11 

PORTABILIDAD A DOMICILIO 
  

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 SIM SI TITULAR 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. (Día 7) 
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ACTIVACION POR 
PERDIDA O ROBO 

          

 
          

Cambio de sim card, 
postpago, prepago 

tiempo tiempo tiempo tiempo tiempo Tiempo tiempo tiempo  tiempo 
promedio 

BUSQUEDA 
TITULARIDAD  

00:54,2 01:18,3 00:23,1 00:16,1 00:18,1 00:15,8 00:15,3 00:14,4  00:29,4 

SOLICITUD PORTAL 
PAC 

00:40,60 00:43,1 01:12,5 01:28,1 01:19,3 00:33,8 00:52,3 00:49,7  00:57,4 

HUELLA 02:51,46 02:39,8 03:28,4 02:52,2 02:47,2 04:45,2 03:15,1 02:21,8  03:07,6 

ACTIVACION 01:24,17 01:56,3 01:48,3 03:15,7 02:25,3 02:15,2 01:54,1 01:37,2  02:04,5 

FACTURACION  02:47,33 11:23,1 09:12,4 02:32,9 04:12,2 02:39,1 03:12,4 02:55,5  04:51,9 

PAGO EN CAJA 
PREFERENCIAL 

01:35,99 06:15,3 02:32,2 22:14,2 18:23,8 01:55,3 02:34,7 02:56,2  07:18,5 

ENTREGA DE 
BODEGA 

01:23,2 00:56,3 01:32,1 03:24,2          01:48,9 

COLOCAR LA SIM SI 
TITULAR LO 
SOLICITA 

01:17,1 00:59,3              01:08,2 

TOTAL 12:54,0 26:11,6 20:09,2 36:03,4 29:25,8 12:24,5 12:03,9 10:55,0  20:00,9 

TIEMPO REAL 13:56,1 26:45,2 20:34,1 36:12,6 29:33,1 12:48,3 14:45,8 11:45,8  20:47,6 

 

 

CUADRO 14  Promedio de cada paso según cuadro 13 

ACTIVACION POR PERDIDA O ROBO 
  

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 SIM SI TITULAR 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 

PROCESO IDEAL  
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Cambio de sim card, postpago, activa, 
Tiempo 
1 

Tiempo 
2 

Tiempo 
3 

Tiempo 
4 

 Tiempo 
 promedio 

BUSQUEDA TITULARIDAD  00:54,2 00:14,93 00:16,96 00:14,4  00:25,1 

SOLICITUD PORTAL PAC 00:40,60 01:06,56 01:07,97 00:49,7  00:56,2 

HUELLA 02:51,46 02:24,37 02:11,99 02:21,8  02:27,4 

ACTIVACION 01:24,17 03:20,77 02:02,60 01:37,2  02:06,2 

FACTURACION  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 

ENTREGA DE BODEGA 01:23,2 01:48,53      01:35,8 

COLOCAR LA SIM SI TITULAR LO SOLICITA 01:17,1 00:19,69      00:48,4 

TOTAL 12:54,0 13:33,5 09:53,1 10:55,0  11:48,9 

 

 

CUADRO 16  promedio de cada paso según cuadro 15 

PROCESO IDEAL  
 

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

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 SI TITULAR LO SOLICITA 00:48,4 

TOTAL 11:48,9 

 

 

 

 

 

CUADRO 17 Recopilación de todos los escenarios 

RECOPILACION 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 06:59,8 

ENTREGA DE BODEGA 01:57,5 

COLOCAR LA SIM SI TITULAR LO SOLICITA 01:11,2 

TOTAL 22:06,7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GRÁFICO N° 1 PROMEDIO TIEMPOS PASO A PASO EN CAMBIO DE SIM CARD 
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GRÁFICO N° 2 RESULTADOS DE DIAGRAMA DE PARETO 

 

 

 

 

GRÁFICO 3 Demostración 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 está concentrado en 4 causas o pasos del proceso en nuestro caso, los 

cuales son según este resultado: 

• Pago en caja preferencial 

• Facturación 

• Huella o toma de huella en dispositivo electrónico, Biométrica 

• Activación 

 

 

 

 

 

 

1.1.2 POSIBLES CAUSAS 
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DIAGRAMA 2 

1. DIAGRAMA DE ISHIKAWA 

 

 

 

 

Fuente: Autor 

 

En el diagrama de Ishikawa, causa – efecto identificamos que el efecto o problema en estudio, 

el cual es la alteración en los indicadores de tiempos espera y atención a los clientes, además 

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 PRONÓSTICO 
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¿QUE PASARÍA SI NO SE EJECUTA SOBRE EL PROBLEMA? 

 

Se estaría dando continuidad a reproceso, afectando los indicadores de tiempos de atención, 

los cuales están siendo medidos para dar estadísticas a ente regulador Súper Intendencia de 

Industria y Comercio, dado que el incumplimiento de lo que tienen estipulado para los tiempos 

de espera por un usuario para su atención causa multas; es necesario garantizar la gestión de 

los procesos en los tiempos establecidos como estándar para cada atención.  

Además, del desperdicio de recursos en este caso papelería, dado que ya con la identificación 

biométrica se garantiza que es el titular, estudiaremos que tan necesario es imprimir soporte de 

gestión para el archivo de la compañía y copia para el cliente, pues la gestión está siendo 

digital; por lo cual se puede considerar posiblemente innecesario firmar y archivar. 

También se puede estimar como innecesario que cuando sea por garantía, por ende sin costo 

alguno, se imprima cambio de servicio para ser entregado a la bodega donde se realiza la 

recepción del material para entregarle al cliente, pues es posible que con la entrega del material 

anterior y la biométrica que nos permitió gestionar se entienda que es el titular o autorizado 

quien está gestionando ante el consultor. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA 
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¿Cómo 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 atención al cliente?  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA 
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• ¿Cuáles son las causas que generan demora en el proceso de cambio de sim card? 

• ¿Cuáles son las causas que generan uso incorrecto o innecesario, de recursos 

materiales y herramientas en el proceso de cambio de sim card? 

• ¿Qué plan de acción se puede implementar para lograr mantener y mejorar los 

indicadores de atención en el proceso de cambio de sim card? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. OBJETIVOS 
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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 atención 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 gestión 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 acción para garantizar la optimización 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 dará la oportunidad de aplicar 

teorías aprendidas en el transcurso de estudio de la carrera Tecnología en Producción Industrial 

de la Institución Universitaria Antonio José Camacho, en pro de garantizar satisfacción en los 

clientes tras la gestión 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 estandarización de los tiempos se llevaría a cabo con el 

estudio de los diferentes escenarios. 

La oportunidad de mejora la vemos en que además de poder optimizar el proceso, culturizar al 

colaborador a la práctica de austeridad y reconocimiento del buen manejo de recurso material, y 

tiempo, dado que en el área de servicios la atención al cliente no todos los procesos son 

iguales, y pese que están estandarizados con un tiempo estipulado de gestión, no es posible 

dar cumplimiento por los cuellos de botella encontrados y no es exactamente el desempeño del 

colaborador, pues va de la mano con las herramientas de trabajo y el medio ambiente.  
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5. MARCOS DE PROYECTO 

 

5.1. MARCO TEÓRICO 

Lineamientos basados en la teoría de MétodoKaizen, CicloPHRA (Planear, Hacer, Revisar, 

Actuar), método 5W-2H, Actividades del grupo pequeño o Círculos del CC, los cuales se 

describen así: 

 

5.1.1 METODO KAIZEN: 

El Mejoramiento continuo o Continuous Improvement (CI) es una filosofía que busca un 

mejoramiento continuo de la utilización de la maquinaria o herramientas, los materiales o 

recursos, la fuerza laboral y los métodos de producción mediante la aplicación de sugerencias e 

ideas aportadas por los miembros del equipo; aunque desde hace mucho tiempo la gerencia, 

tanto en Japón como en Occidente, ha implementado el mejoramiento continuo en plantas 

manufactureras, últimamente también se ha convertido en una práctica corriente en las empresas 

de servicios.  

5.1.1.1 KAIZEN es un término oriental, que significa Kai: cambio Zen: para ser mejor, o lo que en 

la industria podemos determinar cómo mejora continua, dirigido a la estandarización 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 inversión. 

Existen los denominados Grupos Kaizen, los cuales se basan en el conocido círculo de calidad 

con planes para resolver problemas utilizando la ruta de la calidad siendo: 

1. Definición del problema 

2. Observación, o reconocer las características del problema 

3. Análisis, o la búsqueda de las principales causas 

4. Acción, acciones para eliminar dichas causas 

5. Verificación, confirmación de la eficacia de dicha acción  

6. Estandarización, eliminación permanente de las causas 

7. Revisión  de las actividades y planificación del trabajo futuro  

 

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 áreas de 

desempeño laboral, escalando al área responsable o con la capacidad de tomar decisiones para 

su aprobación 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 está relacionado con el mencionado método Kaizen; por tanto se debe ser consciente que 

por ser un grupo aliado o perteneciente al área de recursos humanos no significa que sea para 

tratar temas ajenos a la búsqueda 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 críticas 

hacia los responsables o líderes de la organización, nombramientos, cambios jerárquicos,  

valoración de desempeño o resultado de indicadores. 

Dicho lo anterior los objetivos principales son: 

1. Mejorar la comunicación entre ambas partes en nuestro caso, colaborador con cliente 

2. Mejorar la calidad del servicio que se le ofrece al cliente, es decir satisfacer su necesidad 

3. Buscar ahorro reduciendo costes innecesarios 

4. Reducción de plazos, simplificando procesos, incluso proponer modificación 

5. Aumento de comodidad, limpieza, seguridad en el trabajo. 

 

La práctica de Kaizen puede ir orientada al individuo, en las instalaciones,orientado a la 

administración,  orientado al grupo; nuestro interés es la práctica de Kaizen orientado al grupo. 

Kaizen en un grupo de trabajo, aplicado como un método permanente, está representado por los 

círculos del CC, los grupos de JK y otras actividades de grupos pequeños los cuales usan varias 

herramientas estadísticas en pro de resolver problemas, requiere también todo el ciclo de PHRA 

exigiendo que los miembros del equipo no solo identifiquen loas áreas que son problemas, pues 

también identifiquen las causas , sean analizadas, se ensayen medidas preventivas para así 

establecer nuevos estándares y/o procedimientos. 

 

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

La Rueda o Círculo de Deming, transmite la naturaleza secuencial ó continúa del mejoramiento 

continuo.  

La fase Planear es donde se identifica un área de mejoramiento o tema y un problema especifico 

relacionado con ésta, además de llevar a cabo el análisis. 

La fase Hacer se refiere a la puesta en marcha del cambio, recomendado por los expertos 

desarrollar los planes en pequeña escala al principio, y documentar los cambios, donde se puede 

dar uso a la lista de verificación 

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 organización. 

 

 

IMÁGEN 3 PHRA 
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CUADRO 18  PHRA 

PLANIFICAR 

HACER 

REVISAR 

ACCION 
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PASOS FUNCION HERRAMIENTAS 

PLANEAR 

1. Seleccione el 
tema 

* Decida el tema para mejorar                             
* Tenga claro el porqué se selecciona el 
tema 

* Estandarización                                                                            
* Educación                                                                                        
* Remedio inmediato frente a prevención 
recurrente 

2. Tome la 
situación actual 

*Recolecte datos                                                         
* Encuentre las características clave del 
tema                                                                                        
* Reduzca el área de problema                            
* Establezca prioridades, los problemas 
graves primero 

* Lista de verificación                                                                   
* Histograma                                                                                    
* Pareto 

3. Lleve a cabo 
análisis 

* Enumere las posibles causas del problema 
más grave                                                                      
* Estudie relaciones entre las posibles 
causas, las causas y el problema                            
* Seleccione algunas causas y establezca 
hipótesis sobre las relaciones posibles              
* Recolecte datos y estudie la relación causa 
y efecto 

* Espina de pescado                                                                        
* Lista de verificación                                                                     
* Diagrama de dispersión                                                             
* Estratificación 

4. Cree 
contramedidas 

* Cree contramedidas para eliminar las 
causas de un problema 

* Tecnología intrínseca                                                                   
* Experiencia 

HACER   * Lleve a cabo las contramedidas   

REVISAR 
5. Confirme    el 

efecto  de las 
contramedidas 

* Recolecte datos sobre los efectos de las 
contramedidas                                               * Haga 
comparaciones antes y después 

* Todas las siete herramientas 

ACTUAR 

6. Estandarice las 
contramedidas 

* Corrija los estándares existentes de acuerdo 
con las contramedidas cuyo efecto haya  
confirmado 

  

7. Identifique los 
problemas 

restantes y evalúe 
la totalidad del 
procedimiento 

  

 

Fuente: Paul Lillarank y Noriak Kano, ContinuousImprovement: Quality Control Circles in 

JapaneseIndustry, Ann Arbor, Michigan University, Centro de Estudios Japoneses, 1989, p.27 



32 
 

 

 

 

5.1.1.3 METODO 5W-2H 5 W: what, why, where, when, who, 2 H: how, howmuchó qué, por qué, 

cuándo, dónde, quién, cómo y cuánto 

 

Clase 5W-2H Descripción Contramedida 

Tema ¿Qué? 

¿Qué se está haciendo? 

Eliminar tareas 
innecesarias 

¿Se puede eliminar esa tarea? 

propósito ¿Por qué? 
¿Por qué es esta tarea necesaria? 

Aclare el propósito 

Ubicación ¿Dónde? 
¿Dónde se realiza? 

Cambiar la 
secuencia o la 
combinación 

¿Tiene que realizarse allá? 

Secuencia ¿Cuándo? 

¿Cuándo es el mejor momento para 
hacerlo? 

¿Tiene que hacerse en ese momento? 

Personas ¿Quién?  

¿Quién lo va hacer? 

¿Puede hacerlo alguien más? 

¿Por qué lo estoy haciendo yo? 

Método ¿Cómo? 

¿Cómo se hace? 
Simplifica la 
tarea 

¿Es este el mejor método? 

¿Existe otra forma de hacerlo? 

Costo ¿Cuánto? 
¿Cuánto cuesta ahora? Seleccionar un 

método de 
mejoramiento 

¿Cuánto sería el costo después de la 
mejora? 

 

 

5.1.1.4  Actividades del grupo pequeño,Círculos del CC: 

Informe que tuvo lugar en Tokio, noviembre 1980, cuenta que un líder de Kobayashi Kose habló 

sobre la forma en que el circulo de calidad trató la tarea de eliminar los agujeros en la superficie 

del lápiz labial, puesto que la mayoría de los informes de la 19 conferencia Anual de Líderes de 

Círculos del CC estaban relacionados con la producción; sin embargo había informes que 

comprendían los mejoramientos en el trabajo de oficina, por ejemplo Sawan Bank, uno de los 

bancos más grandes en Japón: 

2400 círculos 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 satisfacción 

del cliente; trabajando también en dicho banco para cómo reducir listas erróneas, recordar 

nombre de los clientes, ahorrar energía, ahorrar papelería, reducir el trabajo de horas extras, 

aumentar la frecuencia de las visitas del cliente, como ganar nuevas cuentas y como mejorar la 

familiarización 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, II.Irwin Professional Publishing, 1985, p. 41. 
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En el Triángulo 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 organización existe para 

servir al cliente, y para facilitar el proceso de los servicios existen los sistemas y el personal. 

Algunos sugieren que la organización 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, lo que quiere decir que la manera en que la 

gerencia trata al empleado es la manera como este ultimo tratará al público. 

En la clasificación operacional de los servicios se determina que en manufactura existen los 

términos de Producción Continua, Producción Intermitente lo cual facilita clasificar las 

actividades de producción, lo que facilita transmitir la esencia del proceso. Para describir los 

servicios con estos mismos términos es un elemento de información adicional y así reflejar el 

hecho de que el cliente participa en un sistema de producción, siendo este elemento el grado 

de contacto con el cliente en la creación de servicio; Contacto con el cliente refiriéndose a la 

presencia física del cliente en el sistema, creación 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 

comparación con el tiempo total que toma prestar el servicio al cliente. 

Teniendo en cuenta dicha conceptualización, se concluye que los sistemas de servicio con un 

alto grado de contacto con el cliente son más difíciles 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 compañía 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 activación de un servicio de 

los que ofrece la misma compañía; de aquí la conclusión mencionada de lo complejo que puede 

ser controlar el contacto con el cliente. 

Existen tres diseños de servicios constantes:  

1. Método de línea de producción 

2. Método de autoservicio 

3. Método de atención personalizada 

Siendo el método de atención personalizada nuestro foco, se menciona que sea cual fuere el 

método a usar para diseñar un servicio, debe ser evidente la necesidad de contar con las 

características de servicio que indica en las siete características de un sistema de servicios bien 

diseñado: 

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 interactúa fácilmente con él, 

tiene indicaciones claras, indicaciones claras, colaboradores de servicio que puedan 

contestar preguntas. 
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3. Es sólido. 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 continúe el servicio. 

4. Está estructurado de tal manera que su gente y sistemas puedan mantener fácilmente 

un desempeño consistente. Lo cual significa que las tareas exigidas a los colaboradores 

son factibles, tecnologías confiables. 

5. Provee enlaces efectivos entre las oficinas traseras y delanteras. En nuestro caso, la 

oficina de atención 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 prestación 

del mismo, pero no se le manifiesta al cliente igual. 

7. Es efectivo con relación al costo. Desperdicio mínimo de tiempo y recursos en la 

prestación del servicio. Incluso si el resultado es satisfactorio, el cliente en ocasiones 

evade una compañía 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 creación y selección de la 

propuesta son Diagrama de Ishikawa y Diagrama de Pareto. 

 

5.2.1 DIAGRAMA DE ISHIKAWA: 

Herramienta utilizada para el análisis de un producto o servicio en cuanto a características de 

calidad, jerarquizándolas y clasificándolas por orden de importancia; el diagrama de Ishikawa o 

de causa – efecto, o espina de pescado se utiliza para representar gráficamente 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 más 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 está 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 más relevantes de aquellos 

que no tienen mayor importancia, generalmente se argumenta así: EL 20% DE LAS CAUSAS 

GENERA EL 80% DE LAS CONSECUENCIAS. 

Este principio no da cifras exactas, es empírico el cual se observó por VILFRIDO PARETTO, sin 

embargo fue confirmado posteriormente por expertos en distintas áreas del conocimiento. 

El diagrama en si consiste en un gráfico de barras que clasifica de izquierda a derecha en orden 

descendente las causas o factores detectados en torno a un fenómeno como situación 

problemática, 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)  

Análisis y priorización de problemas. 
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¿Cómo 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 teoría estudiada se explica un paso a paso para su creación, el 

cual es amigable y completo para practicar: 

1. Se determina la problemática 

 

2. Se determinan las causas, incluyendo el periodo de tiempo 

 

3. Se recolectan datos, lo cual es indispensable pues es con lo cual se alimenta la 

información 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. 

 

4. Ordenar de mayor a menor 

 

5. Se realiza cálculos, el acumulado, el porcentaje, el porcentaje acumulado 

 

6. 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. 

 

7. Se grafica la curva acumulada, eje Y derecho para el porcentaje acumulado, lo cual debe 

ser desde 0 a 100% 

 

8. Análisis de diagrama 

 

 

Comúnmente estos diagramas se desarrollan en Excel, herramienta de ayuda para mayor 

efectividad en el desarrollo del gráfico 
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5.3. MARCO METODOLOGICO 

 

5.3.1. TIPO DE INVESTIGACION 

 

5.3.1.1 Tipo de investigación por la naturaleza de sus datos:  

El desarrollo de la propuesta se considera cuantitativo dado que se recolectan datos, con 

características de medida, se centra en la observación y estadísticas; con el objetivo de resolver 

un problema, para el mejoramiento continuo del proceso en estudio después del estudio de los 

datos tratados. 

 

5.3.1.2 Tipo de investigación por su nivel de profundidad: 

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

problema 

 

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

De campo, apoyándose en información que proviene de observaciones, bitácoras y trabajo 

diario en la operación. 

 

5.3.1.4 Tipo de investigación por el tipo de inferencia:  

Se prefiere el método inductivo porque se basa en obtener conclusiones después de la 

observación de hechos en particular, permitiendo llegar a conclusiones más o menos verdaderas 

sin permitir establecer generalizaciones o predicciones. 

 

Se recolectan datos de manera escrita durante el desempeño 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 aplicación 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 área de servicio al cliente personalizado de la compañía Claro 

Telecomunicaciones.  
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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 realizó una lluvia de ideas para proponer 

soluciones. Más adelante, se explica en detalle, cada una de estas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAMBIO DE  ASIGNACION DE TURNO, CLASIFICACION 

DESDE INGRESO: CAMBIO VS LEGALIZACION 

ASIGNACION DIARIA DE BARRA PARA CAMBIO DE SIM 

CARD 

CREACION DE GRUPO KAIZEN PARA MEJORAMIENTO 

DE USO DE RECURSOS 

CAMBIO CONTRATO OTRO SI PARA LABOR DE CAMBIO 

SIM CARD 
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6.1.1. Cambio de contrato otro si para labor de cambio de sim card, asignación 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 medición de 

indicadores diferentes a los actuales para que se logre una eficiencia y efectividad en el proceso, 

mejorando la productividad del colaborador y del cavademás de lograr la satisfacción en el cliente. 

 

6.1.2. Implementación de Método KAIZEN 

La propuesta a implementar se basa en el método Kaizen con la creación de grupos Kaizen para 

lograr el mejoramiento continuo, creando una estandarización de proceso,  dando mejor uso a 

las herramientas y recursos para lograr así la satisfacción del cliente a su necesidad, además de 

generarle momentos memorables con respecto al tiempo utilizado para gestionar su 

requerimiento.  

 

6.1.3. Asignación 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 días 

designados para el cambio de sim card a los grupos así habrá un grupo diario realizando tal 

proceso  

 

6.1.4. Cambio de asignación de turnos 

Implementar en la labor de anfitrión en el digiturno la clasificación o filtro de turno para cambio de 

sim card dado que no todos los usuarios están autorizados a gestionar dicho proceso, por lo cual 

es el principio del mejoramiento de la labor en estudio ya que el cliente está a un porcentaje 

másalto 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 Específicas 

CUADRO 20. ESTRATEGIAS ESPECÍFICAS 

ESTRATEGIAS ESPECIFICAS 

OBJETIVO 
ESTRATEGIA 
ESPECIFICA 

VARIABLE INDICADOR 

 concientizar al colaborador del manejo 
de tiempo para la satisfacción del 
cliente y los mejores resultados en sus 
labores 

atender a los 
colaboradores en sus 
manifestaciones de 
acuerdos y desacuerdos 
con respecto al proceso y 
manejo de tiempos para 
labor 

conocimiento 
del proceso 

cantidad de clientes 
atendidos para el 
proceso 

habilidad 
laboral 

cantidad de funcionarios 
que pueden realizar el 
proceso 

Elaborar pre turnos de capacitación y 
retroalimentación 

crear capacitaciones para 
reforzar el proceso y el uso 
de las herramientas y 
recursos realmente 
necesarios para la gestión 

horario de 
capacitación 
semanal 

colaboradores a 
capacitar / colaboradores 
a retroalimentar 

capacitador 

lograr la efectividad en el desarrollo del 
proceso 

inculcar los principios de 
empatía y respeto para 
con el cliente y 
compañeros de labores 

Disposición del 
colaborador a 
cumplir con los 
requerimientos 
de manera 
correcta 

cantidad de cambios 
efectuados 

asignar carga laboral según la 
capacidad del colaborador, el uso que 
da a las herramientas y recursos para 
el proceso 

brindar equidad a los 
tiempos de atención en el 
proceso por la 
estandarización realizada 
,para el cumplimiento de 
indicadores de la 
compañía 

tiempo en el 
que se realiza 
el proceso 

diferentes escenarios 
para el cambio, como por 
ejemplo por perdida, por 
cambio de tecnología, 
por no entrega a 
domicilio después de 
portabilidad o por daño 
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7.1.1 MATRIZ DE VIABILIDAD 

En la matriz de Viabilidad se analiza cada solución a la luz de criterios económicos, de tiempo y 

recurso humano y ambiental   

 

CUADRO 21 MATRIZ DE VIABILIDAD 

MATRIZ DE VIABILIDAD 

IDEAS ECONOMICO TIEMPO HUMANO  

CAMBIO CONTRATO OTRO SI 
PARA LABOR DE CAMBIO DE 
SIM CARD 

comisión mensual vs 
salario básico más 
garantizado por 
condiciones de 
productividad 

47,5 horas 
laborales 
semanales 

recurso humano 
contratado con mayor 
experticia en el proceso 

CREACION DE GRUPO KAIZEN 
PARA MEJORAMIENTO DE 
USO DE RECURSOS 

contrato con salario 
básico para 
colaborador de grupo 
Kaizen, con labores de 
checklist y 
retroalimentación 

47,5 horas 
laborales 
semanales 

contratación de 
profesionales con 
conocimientos en 
manejo de recursos, 
capacitación en el 
proceso de cambio de 
sim, herramientas y 
recursos necesarios, 
para garantizar el 
cumplimiento de uso 
correcto y austeridad en 
el proceso 

ASIGNACION DIARIO DE 
BARRA PARA CAMBIO DE SIM 
CARD 

beneficio para 
colaborador con 
respecto a 
cumplimiento de ITEM 
calificado para 
comisión: cantidad de 
transacciones mensual, 
1 vez por semana por 
grupos de trabajo 
existentes 

47,5 horas 
laborales 
semanales 

recurso humano 
existente, con las 
mismas condiciones 
laborales actuales, los 
grupos tienen asignados 
2 días de lunes a 
viernes para actividades 
donde está incluido el 
cambio de sim card, 1 
de esos días quesea 
exclusivo para esa 
labor; los sábados todo 
el equipo hace todas las 
labores, continuar igual.  

CAMBIO DE ASIGNACION DE 
TURNOS CAMBIO SIM VS 
LEGALIZACION 

retroalimentación a 
colaboradores 
anfitriones para 
asignación de turnos, 
clasificando, realizando 
filtro correcto para 
proceso cambio sim 
card que si 
corresponda a titular 

47,5 horas 
laborales 
semanales / 
retroalimentación 
1 vez al mes 
revisión de 
gestión 

Recurso humano 
existente contratado 
para labor de anfitrión. 

Fuente: AUTOR. 
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7.1.2 MATRIZ DE SELECCIÓN 

 

CUADRO 22. PONDERACION 

 

5 4 3 2 1 

ASEQUIBLE VIABLE MENOS COSTOSO 
MUY 
COSTOSO 

INASEQUIBLE 

 

 

CUADRO 23. MATRIZ DE SELECCIÓN 

 

MATRIZ DE SELECCIÓN 

TOTAL  % FACTORES ECONOMICO TIEMPO 
HUMANO / 
AMBIENTAL 

PESO 5 3 2 

CAMBIO CONTRATO OTRO SI 
PARA LABOR DE CAMBIO DE 
SIM CARD 

4 5 5 45 31,4% 

CREACION DE GRUPO KAIZEN 
PARA MEJORAMIENTO DE 
USO DE RECURSOS 

2 4 5 32 22,4% 

ASIGNACION DIARIO DE 
BARRA PARA CAMBIO DE SIM 
CARD 

3 3 5 34 23,8% 

CAMBIO DE ASIGNACION DE 
TURNOS CAMBIO SIM VS 
LEGALIZACION 

3 3 4 32 22,4% 
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8 PROPUESTA 

 

Con respecto a la revisión de las ideas por medio de la matriz de viabilidad y selección, se define 

que la  mejor opción 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 medición de productividad en ítems diferentes a los que actualmente están definidos 

para la comisión variable después del salario básico, y creación de grupo kaizen para la revisión 

de mejoramiento en el proceso y el manejo de recursos en el mismo, ejecución de 

retroalimentación para el mismo y lograr mayor productividad en el colaborador y en los 

resultados del cav. 

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

El asesor de servicio al cliente dentro de su rol debe cumplir con la función de cambio de sim 

card, entre otras y para lograr la comisión los indicadores se miden principalmente con las ventas 

de servicios principales, ventas de equipos terminales, retención de clientes, NPS; teniendo en 

cuenta esto el proceso de cambio de sim card nos llevaría a la calificación del NPS siendo el 

único indicador involucrado en la remuneración variable por asesor, es por esta última razón que 

la propuesta está en cambiar de rol 2 funcionarios en el cav para que desempeñen la función de 

cambios de sim card y de la misma manera crear un nuevo modelo de comisión para tal rol. 

8.1.1. COMPOSICION DE LA PORCION VARIABLE 
 
Se establecen los siguientes indicadores para el pago de la porción variable, así:  
 
Indicador % del variable (porción variable)  
 
Ventas:  
 
Ventas Servicios Principales, Tecnología y Terminales    55%  
Convergencia en Clientes (Crosselling/Venta Cruzada)    10%  
 
Retención, Cambios de Plan Up y Down grade:  
 
Protección del Ingreso        15% 
 
Tiempos de Atención y Solución en el Primer Contacto:  
 
NPS          20%  
 
 
 
POLÍTICA DE REMUNERACIÓN VARIABLE – CONSULTOR INTEGRAL SERVICIO AL CLIENTE  
 
 
 
 
 
 
8.1.2. TABLAS DE CUMPLIMIENTO Y % DE PAGO DE LA PORCIÓN VARIABLE DEL INDICADOR 
Las tablas establecidas para realizar la liquidación de los indicadores, serán las siguientes:  
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TABLA 1. Tabla de cumplimientos y % a pagar de la porción variable para el Indicador de NPS:  
 
 

TABLA 1: Rango 
de Cumplimiento 
de la Meta 
Asignada  

% a aplicar al % 
del variable del 
indicador  

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%  o mas  160%  

 

La empresa le pagará o liquidará al colaborador su remuneración variable del indicador de acuerdo con los rangos de cumplimiento 

mencionados en la tabla. Para acceder al pago, deberá cumplir mínimo el 80% de la meta del indicador 

TABLA 2. Tabla de cumplimientos y % a pagar de la porción variable para los Indicadores de 

Convergencia en Clientes y Protección del Ingreso: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
La empresa le pagará o liquidará al colaborador su remuneración variable del indicador de acuerdo con los rangos de cumplimiento 

mencionados en la tabla. Para acceder al pago, deberá cumplir mínimo el 80% de la meta del indicador 

Fuente: Claro. 

 

TABLA 2: Rangos 
de Cumplimiento 
de la Meta 
Asignada  

% a aplicar al % del 
variable del 
indicador  

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%  o mas  180%  
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8.1.3 RESULTADOS DE CUMPLIMIENTO CON RESPECTO A TABLA 1 

 

Rangos de 
Cumplimiento de 
la Meta Asignada  

% a aplicar al 
% del variable 
del indicador  

Básico variable  Total comisión  

     
0% 79,99% 0%  $               

1.250.000  
 $                                
-    

80% 99,99% Lineal   $               
1.250.000  

 Lineal   

100% 104,99% 100%  $               
1.250.000  

 $                 
1.250.000  

105% 109,99% 115%  $               
1.250.000  

 $                 
1.437.500  

110% 114,99% 120%  $               
1.250.000  

 $                 
1.500.000  

115% 119,99% 125%  $               
1.250.000  

 $                 
1.562.500  

120% 125,99% 130%  $               
1.250.000  

 $                 
1.625.000  

126% 129,99% 135%  $               
1.250.000  

 $                 
1.687.500  

130% 135,99% 140%  $               
1.250.000  

 $                 
1.750.000  

136% 139,99% 150%  $               
1.250.000  

 $                 
1.875.000  

140% o mas  160%  $               
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 
de la Meta 
Asignada  

% a aplicar al 
% del variable 
del indicador  

 Básico variable   total comisión  

   
  

0% 79,99% 0%  $               
1.250.000  

 $                                
-    

80% 99,99% Lineal   $               
1.250.000  

 Lineal   

100% 104,99% 100%  $               
1.250.000  

 $                 
1.250.000  

105% 109,99% 120%  $               
1.250.000  

 $                 
1.500.000  

110% 114,99% 140%  $               
1.250.000  

 $                 
1.750.000  

115% 119,99% 145%  $               
1.250.000  

 $                 
1.812.500  

120% 125,99% 150%  $               
1.250.000  

 $                 
1.875.000  

126% 129,99% 155%  $               
1.250.000  

 $                 
1.937.500  

130% 135,99% 160%  $               
1.250.000  

 $                 
2.000.000  

136% 139,99% 170%  $               
1.250.000  

 $                 
2.125.000  

140% o mas  180%  $               
1.250.000  

 $                 
2.250.000  
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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 porción variable, así:  
 
Indicador % del variable (porción variable)  
 
Transacciones: 
Cantidad de clientes atendidos ................................................................................................... 60%
      
Referidos 
Clientes atendidos, prospectos para ventas............................................................................... 20%
          
 
Tiempos de Atención y Solución en el Primer Contacto:  
NPS ............................................................................................................................................. 20% 
 

 
POLÍTICA DE REMUNERACIÓN VARIABLE – CONSULTOR INTEGRAL SERVICIO AL 
CLIENTE  
 
Sin modelo de sobre cumplimiento dado que las ventas tienen mayor representación para la 
compañía en la condición de remuneración, por lo cual el asesor realizaría menor esfuerzo y 
estaría satisfecho con la remuneración de un 100% de cumplimiento. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

TABLA 2: Rangos 
de Cumplimiento 
de la Meta 
Asignada  

% a aplicar al % del 
variable del 
indicador  

0%  79,99%  0%  

80%  99,99%  Lineal  

100%  125,99% 100%  

126% 139,99% 140% 

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

TABLA Rangos de 
Cumplimiento de 
la Meta Asignada  

% a aplicar al 
% del variable 
del indicador  

 Básico variable   total comisión 

     
0% 79,99% 0%  $               

1.250.000  
 $                                
-    

80% 99,99% Lineal   $               
1.250.000  

 Lineal  

100% 125,99% 100%  $               
1.250.000  

 $                 
1.250.000  

126% 139,99% 140%  $               
1.250.000  

 $                 
1.750.000  

140% o mas  160%  $               
1.250.000  

 $                 
2.000.000  

 

Teniendo en cuenta las tablas existentes y la propuesta habrá una diferencia en la remuneración 

variable dado que para el cumplimiento mayor al 100% habrá también un incremento en la 

comisión, 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 económico en la entidad 

El mínimo ahorro por consultor sería de $250.000 mensual, si el cumplimiento es hasta el 140% 

o más en la meta, pues en la propuesta habrá un pago variable hasta del 160% de comisión con 

respecto al salario básico contratado. Mientras que en la tabla de comisión actual existen 2 

escenarios, si el cumplimiento es con los resultados de la tabla 2hay sobre cumplimiento en los 

ítems de la meta podría haber un pago hasta del 180% de comisión con respecto al salario básico 

contratado. 

Siendo que la propuesta es que sean designados 2 colaboradores en el cav que estudiamos, 

sería como mínimo un ahorro de $500.000 mensual lo cual al año tiene un equivalente de 

$6´000.000, ademásteniendo en cuenta que las primas semestrales son liquidadas con base a el 

pago de básico mas comisión mensual, el ahorro será mayor en el año.  

También se puede estimar la creación de grupo Kaizen, para que sea compuesto por 

colaboradores que tengan restricciones medicas laborales para atención al cliente, quienes tienen 

un salario sin variable de remuneración por lo cual su participación no estaría involucrada en el 

desempeño de la operación, pues sus labores serían 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 así aportar a la productividad 

colectiva y mejorar la individual, significando mejor desempeño en la función de cambio de sim 

card, habilidad en la gestión, siendo consiente en la austeridad, omitiendo un gran número de 

distracciones, y aportando a la recomendación del cliente por la calidad y satisfacción del servicio 

prestado; sin embargo que sea de menores habilidades comerciales no signifique que no tenga 

participación en dicha área, pues unos de sus calificativos seria según 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 nueva oportunidad. 

Este sería inicialmente la propuesta de cambio a realizar en el proceso para mejorar los tiempos 

de atención, espera y gestión, pues los consultores asignados estarían enfocados en dicha 

gestión y la labor a desempeñar 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 año, debido a las vacaciones que 

programe el mismo durante los 15dias hábiles otorgados, teniendo en cuenta que no habrá 

cumplimiento de meta en los días que esté en operación de dicho mes, devenga un salario 

básico de su contrato, y los costos para la compañía son: 

 

 

Cuadro 24 Costo colaborador con salario básico 

 

Concepto Porcentaje Valor 

Salario mínimo (artículos 
del 145 al 148 del CST) 

  $ 
1.250.000  

Auxilio de transporte (Ley 1 de 1963)    $ 106.454  

Salud (artículo 204 de la Ley 100 de 
1993) 

8,5 %* $ 77.225  

Pensión (libro I 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 (artículos del 306 al 308 del CST) 8,33% $ 104.125  

Cesantías (artículos del 249 al 258 del 
CST) 

8,33% $ 104.125  

Intereses a las cesantías (Ley 52 de 
1975) (sobre las cesantías)  

12% $ 12.495  

Vacaciones (artículos del 186 al 192 del 
CST) 

4,17% $ 52.125  

Dotación (artículo 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
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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 operación, teniendo en cuenta las 

vacaciones como lo mencionado en el cuadro inmediatamente anterior: 

 

Cuadro 25 Costo colaborador con comisión de sobre cumplimiento 

 

Concepto Porcentaje Valor 

Salario mínimo (artículos 
del 145 al 148 del CST) 

  $ 
3.500.000  

Salud (artículo 204 de la Ley 100 de 
1993) 

8,5 %* $ 77.225  

Pensión (libro I 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 (artículos del 306 al 308 del CST) 8,33% $ 291.550  

Cesantías (artículos del 249 al 258 del 
CST) 

8,33% $ 291.550  

  12%   

Intereses a las cesantías (Ley 52 de 
1975) 

(sobre las 
cesantías) 

$ 34.986  

Vacaciones (artículos del 186 al 192 del 
CST) 

4,17% $ 145.950  

Dotación (artículo 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 tendría el costo siguiente para la compañía: 

CUADRO 26 Costo colaborador con comisión de propuesta 

Concepto Porcentaje Valor 

Salario mínimo (artículos 
del 145 al 148 del CST) 

  
$ 

3.000.000  

Salud (artículo 204 de la Ley 100 de 1993)  8,5 %* $ 77.225  

Pensión (libro I 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 (artículos del 306 al 308 del CST) 8,33% $ 249.900  

Cesantías (artículos del 249 al 258 del 
CST) 

8,33% $ 249.900  

  12%   

Intereses a las cesantías (Ley 52 de 1975)  

(sobre las 
cesantías) 

$ 29.988  

Vacaciones (artículos del 186 al 192 del 
CST) 

4,17% $ 125.100  

Dotación (artículo 230 del CST)  2,50% $ 75.000  

Total 
$ 

4.452.713  

 

En este orden de ideas, en teoría la compañía tendría el ahorro anual de la siguiente forma, 

teniendo en cuenta que la diferencia entre la meta actual y la meta propuesta según 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 práctica el colaborador no sobre cumple durante los 11 meses de operación, el 

ahorro es menor, sin embargo el beneficio es mutuo, pues se está proponiendo un nuevo 

modelo de función 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 sí, al contrato, como la mejor solución, para la disminución de los 

tiempos en el proceso de cambio de SimCard. 

El cambio de rol a mínimo 2 colaboradores, hará que se disminuya inicialmente el tiempo de 

espera de atención para el proceso de cambio de sim card, posteriormente el tiempo del proceso 

de cambio de sim card, esto debido a la disminución de otros procesos a los asesores 

designados, pues cumplirían con tal función únicamente y dentro de la misma atención estarían 

logrando tener resultados para los otros indicadores que se proponen medir para lograr una 

remuneración variable; según la propuesta se lograría una disminución salarial al mismo tiempo 

que disminución de esfuerzo comercial por lo cual generaría satisfacción en el consultor dado 

que su perfil laboral muestra mayor habilidad en la productividad a través de gestión y experiencia 

en servicio al cliente generando momentos memorables, entre ellos una atención ágil, 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 gestión a realizar para cambio de 

sim card, el cual sirve como guía para el desarrollo de la actividad garantizando mayor 

efectividad en su gestión  

2. Ajustar la medición de productividad con la cantidad de turnos atendidos y calificación de 

NPS realizada por el cliente para que haya mayor competitividad de parte del asesor y 

lograr desempeño eficiente 

3. Asignar la labor a 2 colaboradores, esto dependiendo del flujo de clientes en el cav y la 

cantidad de turnos atendidos para este caso 

4. Cumplimiento por parte del anfitrión 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 línea en la pantalla del atril ) se le otorgará el turno 

dirigido al consultor de cambio de sim card, si no es el titular este será dirigido a la sala 

de ventas debido que es una posible legalización de líneas y tiene un proceso adicional 

al cambio de la sim card con oportunidad de venta.  

5. El consultor incentivará en el cliente las descargas de App mi claro para autogestión en 

los procesos que aplique y además la calificación de atención para garantizar un mejor 

servicio y atención al cliente además mayor recomendación de los servicios con la 

compañía. 

6. El grupo Kaizen se enfocará en la revisión del desempeño del proceso, el uso de los 

recursos y herramientas durante el mismo para garantizar mayor austeridad.  

7. 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 gestión, así los soportes de proceso se imprimirán si y sólo si el 

cliente lo requiere, esto para reducir el uso de papelería, dado que no es necesaria la 

entrega de este documento como garantía de la gestión, pues ya con el material y 

servicio activo en el mismo es suficiente garantía. La firma del cliente para planillar dicha 

documentación es un reproceso dado que sin la huella digital éste no podría 

gestionarse; solo en los casos de huellas no reconocidas y gestión escalada en proceso 

o finalizado por consultor se utilizaría el cambio de servicio para anexar documentación 

requerida en estos casos. 
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11 GLOSARIO 

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

telefónico 

ICCID: International CircuitCardIdenfier, Identificador del Circuito Integrado de la Tarjeta, siendo 

un número que contiene el material de la simcard lo cual la identifica 

PORCENTAJE: participación 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 está 

analizando 

CC (Control de Calidad): De acuerdo con la definición de los Japanese Industrial Standards 

(Z8101-1981), el control de calidad es un “sistema de medios para producir económicamente 

bienes o servicio que satisfagan los requisitos del cliente, siendo casi un sinónimo de Kaizen, 

agregando las siete nuevas herramientas para el mejoramiento 

JK (JishuKanri): Término que define actividades de inspección autónoma realizadas por los 

círculos de calidad 

 

NPS:Net Promotor Score, indicador basado en la recomendación, lealtad y satisfacción del 

cliente  

 

FIDELIZACIÓN:tiene como objetivo, a través de estrategias y técnicas comerciales lograr que 

el cliente continúe con el servicio y adquiera más de la misma marca 

CROSS SELLING:práctica en las ventas a un cliente existente, servicios que aún le faltan, 

conocido como venta Cruzada, generando ingresos adicionales a la compañía 

UP SELLING: técnica en ventas que indica el ofrecimiento de un producto similar pero con 

mejores características 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 ocasión en la que el cliente prefiere disminuir sus 

servicio mas no eliminarlos pro completo 
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