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Prologo

Las telecomunicaciones en el Perd han tenido un impresionante crecimiento durante los cinco
ultimos afios. Hoy, comunicacion no solo es teléfono fijo, el concepto se ha ampliado a otro
mas complejo que combina Internet, television por cable o satelital y telefonia celular.

El sector servicios es el de mayor crecimiento en la economia global; el intercambio e
inversion directa en servicios se ha incrementado mucho mas rapido que la de bienes en la
ultima década.

El servicio de television de paga o television por cable en el Per( tiene un mercado donde
operan un gran numero de empresas, pero el que predomina en la ciudad de Piura es
Supercable con cerca del 50 por ciento de suscriptores (fuente OSIPTEL hasta el 31/12/2009),
seguido de las empresas Cable Mégico, Telmex y DirecTV.

Los directivos de la empresa Supercable estan preocupados por implementar procedimientos
para mejorar la calidad de cada uno de sus procesos. La calidad se ha convertido, desde hace
algunos afos, en una de las estrategias mas importantes para las empresas a fin de asegurar el
mercado y seguir siendo competitivos, y satisfacer las necesidades de sus clientes.

Seis Sigma se ha constituido en los ultimos afios como una herramienta de mejora para
muchas organizaciones de clase mundial. Muchos de los conceptos y herramientas no son
nuevos, ya que tienen su fundamento en el movimiento de Calidad Total y Reingenieria y
combina lo mejor de ambos movimientos. Se basa principalmente en dos modelos de mejora
conocidos como DMAMC (definir, medir, analizar, mejorar, controlar) y DMEDI (definir,
medir, explorar, desarrollar, implementar). El primero se concentra en la mejora de procesos
ya existentes, por lo que puede ser considerado el brazo de Calidad Total de Seis Sigma. El
segundo, el modelo DMEDI se concentra en la creacion de procesos nuevos para el desarrollo
de nuevos productos, incursién en nuevos mercados, reemplazo de procesos obsoletos; por lo
tanto, puede ser considerado como el brazo de Reingenieria de Seis Sigma.

Seis Sigma es una metodologia sistematica que permite reducir los costos ocasionados por la
deficiencia de calidad, mejora la rentabilidad y competitividad, obteniendo resultados
resultados a corto 0 mediano plazo. Los métodos para la mejora de calidad han sido siempre
dirigidos a procesos de manufactura y no ha existido mucha atencion para definir, medir,
analizar, mejorar y controlar la calidad de los procesos de servicios.



En este sentido, el objetivo de la tesis es la aplicacion de la metodologia DMAMC a uno de
los procesos de la cadena de valor “gestion técnico comercial” de la empresa Supercable en la
ciudad de Piura.

La tesis desarrollada permitira conocer las etapas de ejecucion, contenidos, resultados y
beneficios de la metodologia DMAMC. Asimismo, comprender que mejorando procesos clave
dentro de la organizacién y eliminando defectos sistematicos desapareceran las variaciones
que inciden negativamente en los procesos.

La elaboracion de esta tesis permite darnos cuenta que la aplicacion de la metodologia
DMAMC se puede aplicar en cualquier tipo de proceso: administrativo, financiero, fabricacion
o0 servicio al cliente, etc. Esto nos ayuda a determinar qué es Util para cualquier tipo de
empresa.

Finalmente, agradezco a mi asesor, ingeniero Eduardo Sanchez Ruiz, por su constante apoyo
durante la elaboracion de este trabajo. Agradezco, también, a la empresa Supercable, en
especial al gerente, el Sr. Marcos E. Zamora Fasanando por la constante disposicion ofrecida
en cada momento.



Resumen

El objetivo de este trabajo es la aplicacion de las cinco etapas de la metodologia DMAMC
al proceso gestion técnico comercial de la empresa Supercable en la ciudad de Piura. Los
objetivos especificos son: 1) Definir el proceso y sus caracteristicas. 2) Describir las
funciones y actividades de los participantes del proceso. 3) Conocer los requerimientos del
cliente. 4) Presentar propuestas de mejora que ataquen las causas-raiz encontradas y un
plan de control para asegurar que lo conseguido mediante este proyecto, se mantenga una
vez que se hayan implementado los cambios en la empresa.

De los resultados obtenidos de la aplicacion de la metodologia se concluye que: es muy
elevado el nimero de reprogramacién de 6rdenes de servicio, de averias presentadas, de
cortes coactivos, la demora en la atencion al cliente y ahora ya se conocen cuales son las
principales causas de reprogramacion y liberacion, mediante al andlisis del diagrama de
Pareto. Asi también, la relacion entre las variables cortes coactivos y reposicion, gracias al
andlisis de correlacion.
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Introduccion

Seis Sigma es una metodologia sistematica que permite reducir los costos ocasionados por la
deficiencia de calidad, mejorar la rentabilidad y competitividad, y proponer resultados a corto
0o mediano plazo. La puesta en practica de esta metodologia esta arraigada dentro de
DMAMC, un acrénimo que significan las cinco etapas de la metodologia: “Definir”, “Medir”,
“Analizar”, “Mejorar” y “Controlar”.

DMAMC permite la mejora continua de los procesos existentes, por medio de la resolucion de
problemas, en una secuencia ordenada para alcanzar los resultados deseados, cumpliendo con
los requerimientos de los clientes.

El eje de esta tesis sera la aplicacion de la metodologia DMAMC a uno de los procesos de la
cadena de valor “gestidn técnico comercial” de la empresa Supercable en la ciudad de Piura.

En la primera etapa de la metodologia DMAMC se elige el proceso a mejorar, se describen sus
caracteristicas, procedimientos, funciones de los participantes del proceso y requerimientos de
los clientes. Luego, en la segunda etapa se miden los resultados actuales del proceso con los
requerimientos de los clientes, para tener una clara nocion de los defectos que estan
produciéndose en el proceso y determinar la magnitud de la mejora requerida. Por su parte, en
la tercera etapa se identifican y analizan las causas-raiz de los defectos y las oportunidades de
mejora de acuerdo a los requerimientos de los clientes. En la cuarta etapa se plantean
propuestas de mejora dando solucion a los problemas-raiz. Por Gltimo, en la quinta etapa se
presenta un plan de control para asegurar que lo conseguido mediante el proyecto se mantenga
una vez que se hayan implementado los cambios en la empresa.

Las caracteristicas principales de la metodologia DMAMC son: se centra en problemas reales,
hay relacién directa con el resultado final, produce resultados en un intervalo de tiempo de
cuatro a seis meses, usa herramientas estadisticas y técnicas maultiples, mantiene mejoras a
largo plazo, disemina las mejoras en toda la organizacion y actia como un agente de cambio.

El desarrollo del presente trabajo esta dividido en cuatro capitulos; los dos primeros exponen
los conceptos necesarios para comprender el contexto en el que se desenvuelve el objeto de
estudio.



El primer capitulo presenta la teoria de servicios, el concepto de cada uno de los sectores
econdmicos, clasificacion y caracteristicas de los servicios. También da a conocer el estado
actual y el crecimiento del sector al que pertenece la empresa Supercable.

En el siguiente capitulo se presenta una introduccion preliminar del concepto de television por
cable y su desarrollo en el Perd, luego la descripcion global de la empresa Supercable.

El tercer capitulo explica el concepto de la metodologia DMAMC, las caracteristicas de sus
cinco etapas, consideraciones previas y conceptos claves para llevar a cabo esta metodologia,
y las herramientas estadisticas utilizadas en el desarrollo de esta tesis.

El cuarto y dltimo capitulo es el més importante porque es la aplicacion de las cinco etapas de
la metodologia DMAMC al proceso gestidn técnico comercial de la empresa Supercable. Por
ultimo, se presenta un resumen y las conclusiones de la aplicacion de la metodologia al
proceso.



Capitulo 1

Supercable es una empresa que pertenece al sector terciario en la economia del pais, y se
dedica a brindar el servicio de television de paga o television por cable en las ciudades de
Piura, Sullana, Cajamarca y Jaén. Es por ello, que en este primer capitulo se presenta
informacidn preliminar de los sectores economicos de un pais; la definicion de productos y
servicios; caracteristicas y clasificacion de los servicios; diferencias y vinculos entre
productos y servicios; y por ultimo la participacion de las empresas del sector “television
por cable” en la ciudad de Piura.

1.1 Sectores econdémicos
Son ramas o divisiones de la actividad econémica de un pais, atendiendo al tipo de proceso
que se desarrolle. Los sectores econémicos son: sector primario, secundario y terciario.

1.1.1 Sector primario

Este sector comprende actividades economicas relacionadas con la extraccién directa de
recursos naturales para la obtencion de productos primarios no elaborados, que son
utilizados como materia prima en los procesos industriales.

Las principales actividades del sector primario son: la agricultura, mineria, ganaderia, la
silvicultura (cultivo de bosques), la apicultura (cria de abejas para aprovechar sus
productos), la acuicultura (cultivo de especies acuaticas vegetales o animales) y la pesca.

1.1.2 Sector secundario

Es el conjunto de actividades cuya finalidad es transformar recursos o materias primas en
productos elaborados, a través de varios procesos productivos. Algunas de las
caracteristicas de este sector estan relacionadas con el empleo de maquinaria cada vez mas
sofisticada, y como consecuencia de ello, la reduccion de mano de obra, mayor preparacion
y especializacion de los trabajadores y la fabricacion de productos cada vez mas
personalizados. Se incluyen en este sector: la siderurgia, los diferentes tipos de industrias,
la produccion de bienes de consumo y la construccion.

1.1.3 Sector terciario

Engloba todas aquellas actividades econdmicas que no producen un bien tangible, es decir
son las actividades dedicadas a prestar servicios y satisfacer las necesidades de una
poblacién. Este sector incluye muchos subsectores, los cuales los podemos agrupar de la
siguiente manera:


http://es.wikipedia.org/wiki/Recurso_natural
http://es.wikipedia.org/wiki/Industria
http://es.wikipedia.org/wiki/Agricultura
http://es.wikipedia.org/wiki/Miner%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Ganader%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Silvicultura
http://es.wikipedia.org/wiki/Apicultura
http://es.wikipedia.org/wiki/Acuicultura
http://es.wikipedia.org/wiki/Pesca
http://es.wikipedia.org/wiki/Actividad_econ%C3%B3mica
http://es.wikipedia.org/wiki/Necesidad

Servicios de distribucion: son aquellos que ponen en manos de la poblacion lo que
consumen, entre ellos tenemos el comercio y transportes.

Servicios a empresas y la banca: son los que ofrecen a la poblacion préstamos o
créditos, asesoramiento juridico-fiscal, contratacion de seguros, disefio, etc.
Administracion publica y servicios sociales: incluyen todas las actividades
financiadas por el Estado, destinadas a regular el funcionamiento de la sociedad y
mejorar la calidad de vida de la poblacion.

Servicios personales: son los que intentan cubrir las demandas de la poblacion en
aspectos tan variados como las comunicaciones, hoteleria, turismo, espectaculos,
talleres de vehiculos, el cuidado personal, salud, educacion, entre muchos otros.

El sector cuaternario es el sector que complementa a los tres sectores anteriores, es de
reciente creacion e involucra actividades relacionadas con el valor intangible de la
informacion, incluyendo su gestion y distribucion. Este sector engloba actividades
especializadas de investigacion, desarrollo, innovacion e informacion.

La produccion de los sectores economicos en el Pert en el mes de abril de este afio 2010,
seglin su variacién porcentual respecto al similar mes del afio anterior’, se muestra en la
figura 1.1.

PRODUCCION NACIONAL POR SECTORES ECONOMICOS: ABRIL 2010
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Figura 1.1 Produccién nacional por sectores econémicos en el Peru: abril 2010 (fuente: INEI)

! Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI).



En la figura anterior 1.1 la empresa Supercable se ubica dentro del sector “Transportes y
Comunicaciones”, que muestra una variacion porcentual positiva de 4.89% en el mes de

abril 2010, con respecto al similar mes del afio anterior.

La figura 1.2 muestra un indicador mensual de la produccion nacional por sectores
econdémicos en el Perd en el mes de abril de 2010, que permite conocer la variacion
porcentual que presenta cada sector en la economia del pais con respecto al afio anterior. El
sector “Transportes y Comunicaciones” presenta un crecimiento constante, y por lo tanto
un aumento de oportunidades en dicho sector y el incremento de los niveles de

competitividad.

INDICADOR MENSUAL DE LA PRODUCCION NACIONAL: ABRIL 2010
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Figura 1.2 Indicador mensual de produccidn nacional por sectores econémicos (fuente: INEI)

El resultado de los sectores secundario y terciario son bienes y servicios, que se ofrecen
para satisfacer las necesidades de los consumidores. A continuacién presentamos las

definiciones de cada uno de ellos.




1.2 Bieny Servicio
e Bien
Es cualquier objeto fisico o tangible que es ofrecido a un mercado, cuya finalidad
es satisfacer un deseo o necesidad del consumidor. Son bienes que resultan de las
actividades desarrolladas en el sector secundario.

e Servicio
El concepto ‘“servicio” 0 sector terciario, es aquel que engloba actividades
econdmicas que no producen bienes materiales de forma directa, sino servicios que
se ofrecen para satisfacer las necesidades de la poblacidn, sin la existencia de un
objeto o bien fisico involucrado.

Para el desarrollo de la tesis es importante conocer méas acerca de servicios, por ello se
presenta a continuacion sus principales caracteristicas y clasificacion.

1.3 Caracteristicas de los servicios

Existen cinco caracteristicas especiales que poseen los servicios e influyen en su gestion de
desarrollo, marketing, innovacion u otros procesos.

e Intangibilidad, es la caracteristica principal, porque los servicios son acciones,
satisfacciones, prestaciones y experiencias principalmente; es decir, los servicios no
pueden verse, degustarse, tocarse, oirse ni olerse. Esta caracteristica dificulta una
serie de acciones que pudieran ser deseables de hacer, los servicios no se pueden
inventariar ni patentar, ser explicados o representados facilmente, etc., e incluso no
se puede medir su calidad antes de la prestacion.

e Inseparabilidad, consiste en que la produccion y consumo de los servicios es
parcial o totalmente simultaneo, ninguna parte de ellos es independiente, porque se
consumen mientras se realizan. La inseparabilidad de los servicios no solo dificulta
el control del nivel de calidad, sino que también afiade incertidumbre y variabilidad
al proceso, ya que incorpora al cliente como un nuevo participante.

e Heterogeneidad o variabilidad, es imposible la estandarizacion de los servicios,
debido a que dos servicios similares nunca seran idénticos o iguales, y esto sucede
por varios motivos: las entregas de un mismo servicio son realizadas por personas a
personas, en momentos y lugares distintos. Cambiando sélo uno de estos factores el
servicio ya no es el mismo, incluso cambiando Unicamente el estado de animo de la
persona que entrega o la que recibe el servicio.

e Caducidad, es una caracteristica tanto de los servicios como de los bienes, pero en
el caso de los servicios es de manera inmediata, puesto que no se pueden almacenar
0 usar posteriormente por la simultaneidad entre produccién y consumo.
Esta situacion genera la necesidad de buscar un equilibrio entre la oferta y la
demanda, dado que no es posible aprovechar los excesos de capacidad en los
momentos de baja demanda, para generar inventarios de servicio en espera de
momentos en los que exista exceso de demanda.

e Ausencia de propiedad, significa que los compradores de un servicio adquieren una
prestacion, uso, acceso o arriendo de algo, pero no la propiedad del mismo.



1.4 Clasificacion de servicios
Los servicios pueden ser clasificados segun quién los gestiona y la funcion que
desempefian:

a. Segun quién los gestiona:

Servicios publicos, son los que establece el Estado para satisfacer las
necesidades de la poblacion, y buscar una mejor organizacion del territorio; por
ejemplo: sanidad, educacion y orden publico.

Servicios privados, ofrecidos por empresas particulares, que atienden a las
demandas del mercado. La calidad ofrecida esta en relacion a la competencia
que exista entre las empresas.

b. Segun la funcion que desempefan:

Sociales, por ejemplo: educacion, sanidad, proteccion social, etc.
Administrativos, son los que ayudan a organizar el Estado y las empresas
privadas. Se encargan de la gestion y tramite de documentos publicos y
privados.

Financieros, como los bancos y cajas de ahorros. Tienen como funcion la
realizacién de transacciones y operaciones monetarias (custodia del dinero,
concesién de créditos y préstamos, cambio de moneda, etc.), ademas de otras
actividades que favorecen la movilidad y el intercambio de capitales como:
bolsa, compafiias de seguros, oficinas inmobiliarias, etc.

Culturales, como museos, bibliotecas, conciertos, cines, teatros, exposiciones,
etc.

Personales, son los ofrecidos por las llamadas profesiones liberales (abogados,
arquitectos, ingenieros, etc.) y el resto de profesionales (obreros, electricistas,
peluqueros, etc.).

De informacion y comunicacion, como radio, television, telefonia, internet,
prensa y correo.

Comerciales, son los que colaboran con el movimiento de bienes producidos y
bienes consumidos.

De transporte terrestre, fluvial, maritimo y aéreo.

De ocio y turismo, son los servicios destinados a actividades de diversion y
descanso.

1.5 Vinculo entre bienes y servicios

Las empresas ofrecen al mercado bienes tangibles y servicios. Cada componente puede ser
una parte secundaria o principal de la oferta total. En un extremo, la oferta podria consistir
en un bien tangible puro, como un detergente, cereal o una cartera; en los que ningun
servicio acompafa al producto. En el otro extremo estan los servicios puros, cuya oferta
consiste primordialmente en un servicio, por ejemplo, el servicio de un doctor o servicios
financieros. Sin embargo, entre ambos extremos puede haber muchas combinaciones de
bienes o servicios, como:

e La oferta de una empresa podria consistir en un bien tangible acompafiado de un
servicio; por ejemplo: los servicios de reparacion, mantenimiento y seguros que se
ofrecen a un cliente cuando compra un automdvil. Ademas, puede darse el caso de
una empresa que brinde una “oferta hibrida”, en las cuales los bienes y servicios


http://www.geohistoarteducativa.org/terciario/vocabulario.htm#bolsa

son suministrados por partes iguales. Asi tenemos, por ejemplo, los restaurantes
donde los clientes los eligen tanto por la comida como por el servicio.

e Un servicio acompafnado de un bien consiste en un servicio principal junto con
bienes de apoyo; por ejemplo, los pasajeros de una empresa aérea compran un
servicio de transporte, pero el viaje también incluye algunos bienes tangibles, como
alimentos, bebidas o revistas.

Aungue los bienes y servicios se vuelven cada vez més genéricos, la tendencia actual de las
empresas es pasar a un nivel de creacion de valor agregado para los clientes; por ello se
estan desarrollando y entregando experiencias completas, las mismas que, a diferencia de
los bienes tangibles y de los servicios intangibles, valoran las experiencias personales y
pueden considerarse como memorables.

1.6 Analisis del sector “television por cable” en la ciudad de Piura

Dentro del sector “Transportes y Comunicaciones” se ubica “television de paga” o
“television por cable”, que es aquel que brinda el servicio de television por cable. Las
empresas que se encuentran en este sector en la ciudad de Piura son: Supercable, Cable
Magico, DirecTV y Telmex. A continuacion se presenta la tabla 1.1 que muestra el niUmero
de suscriptores de cada una de las empresas en Piura durante el afio 2009 (fuente:
OSIPTEL).

Tabla 1.1 NUumero de suscriptores de la empresas del sector “television por cable” en Piura en el 2009

Ao 209 | Supercable “22:::0 Directv Telmex TOTAL
Enero 9492 9896 2757 238 22383
Febrero 9584 9770 2677 332 22363
Marzo 9621 9866 2640 694 22821
Abril 9699 9349 2533 832 22413
Mayo 9810 9286 2476 1297 22869
Junio 9989 8868 2471 1890 23218
Julio 10294 8946 2453 2621 24314
Agosto 10542 8916 2432 3089 24979
Setiembre 10777 8908 2399 3084 25168
Octubre 10837 8973 2365 2779 24954
Noviembre 10821 9018 2368 3219 25426
Diciembre 10943 7349 2411 3434 24137




La figura 1.3 muestra un grafico comparativo de la participacion de las cuatro empresas del
sector television por cable en Piura, segn el nimero de suscriptores durante el afio 2009
(fuente: OSIPTEL). Con esto, podemos afirmar que Supercable fue la empresa con mayor
numero de suscriptores en la ciudad de Piura en el afio 2009, seguido de Cable Magico,
Telmex y por dltimo DirecTV. Se puede observar que Cable Magico presentd una
disminucion considerable de suscriptores a finales del afio 2009, mientras que Supercable
presento un crecimiento sostenido durante todo el afio 2009. También Telmex ha tenido un
crecimiento significativo en el afio 2009, superando la participacién de DirecTV, que
present6 un ligero decrecimiento de suscriptores en los tltimos 6 meses del afio 20009.

Numero de suscriptores de la empresas del sector "television por
cable" en Piura en el ailo 2009
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Figura 1.3 Niamero de suscriptores de las empresas del sector “television por cable” en Piura en el
afios 2009 (elaboracién propia)
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La figura 1.4 muestra otro gréfico comparativo de la participacion de las empresas del
sector television por cable en Piura, segun el nimero de suscriptores desde el afio 1998 al
afio 2009 (fuente: OSIPTEL). Podemos observar que hasta el afio 2005 so6lo existian
Supercable y Cable Magico, pero a partir del afio 2006 ingresa DirecTV y en el afio 2008
Telmex. Cable Mégico ha tenido una mayor participacion a la de Supercable hasta el afio
2008, pero a partir de alli Supercable es la empresa con mayor numero de suscriptores. Se
puede ver también que DirecTV tuvo un crecimiento en los dos primeros afios de su
ingreso en el mercado, pero luego disminuye su participacion, siendo superada por el
répido crecimiento de la empresa Telmex desde su ingreso al mercado.

Participacion de las empresas del sector "television por cable"
desde 1998 - 2009

14000 -
12000 -
10000 -
8000 -
6000 -
4000 -

Numero de suscriptores

2000

O T T T T T T T T T 1 T 1
1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

Ano

=—¢—>Supercable =ll=Cable Magico Directv  ==<=Telmex

Figura 1.4 Namero de suscriptores de las empresas del sector “television por cable” en Piura desde el
afio 1998 hasta el 2009 (elaboracién propia)



Capitulo 2

Este capitulo presenta la descripcion global de la empresa Supercable?, con una
introduccion preliminar del concepto de television por cable y su desarrollo en el pais.

2.1. Televisién por cable

Llamada comUnmente "cable", es un servicio de television prestado a los consumidores a
través de sefiales de radiofrecuencia, que se transmiten a los televisores fijos de los clientes
mediante fibras Opticas y/o cables coaxiales que se distribuyen a lo largo de la ciudad,
compartiendo el tendido de red con los cables de electricidad y teléfono.

La existencia de redes de televisién por cable 0 CATV? se remonta a mediados de los afios
40. En 1949, en Astoria, Oregén (Estados Unidos) un técnico llamado E.L. Parsons monto6
una pequefia red que se puede considerar precursora de la television por cable. Estaba
constituido por un conjunto de antenas, amplificadores y mezcladores de sefial, que era
distribuida mediante cable a sus vecinos y de esta forma podian ver diversos programas sin
necesidad de disponer de antenas y con un buen nivel de calidad.

2.2. Desarrollo en el Peru

Las primeras transmisiones por cable en el Per( se remontan a 1982. Panamericana
Television en ese afio intenta lanzar un servicio bajo el nombre de “El Cable”, pero fracaso.
El mismo afio una empresa llamada TVS comenzd a cablear la ciudad de Iquitos,
transformandose en el primer sistema de cable con éxito en el Per(, pero el fendbmeno no se
extendio al resto del pais.

En 1983 fracaso la nueva tentativa “Unitel Canal 27 en la ciudad de Lima, la misma que
ofrecia de dia sefial abierta y en la noche una programacion por subscripcién mediante un
decodificador. Por lo tanto; la television por cable en el Pert (salvo en Iquitos) no seria
conocida ni masificada hasta la década de 1990.

? La informacién ha sido brindada por la propia empresa.
¥ CATV (Community Antenna Television) - Televisién por Cable: Aprovecha las redes de televisién por
cable de fibra Optica o cable coaxial para convertirlas en una linea digital o analdgica


http://es.wikipedia.org/wiki/Fibra_%C3%B3ptica
http://es.wikipedia.org/wiki/Cable_coaxial
http://es.wikipedia.org/wiki/Ciudad
http://es.wikipedia.org/wiki/Electricidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Tel%C3%A9fono
http://es.wikipedia.org/wiki/A%C3%B1os_1940
http://es.wikipedia.org/wiki/A%C3%B1os_1940
http://es.wikipedia.org/wiki/1949
http://es.wikipedia.org/wiki/Estados_Unidos
http://es.wikipedia.org/wiki/Antena
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2.3. Descripcion de la organizacion

Se presentara la historia desde los inicios de la empresa, su desarrollo hasta la actualidad, el
concepto del servicio que brinda, el sector al que pertenece, su perfil empresarial, principios
organizacionales, entidades participantes en el modelo del negocio, tarifas del servicio,
ventajas competitivas, planes a corto y mediano plazo, el logo y organigrama de la
empresa.

2.3.1. Historia

El 07 de junio de 1993 fue fundada la empresa Supercable con el nombre de “Super
Telecable S.R.L.”. Sus operaciones y tendido de red se inician en la ciudad de Sullana el
01 de diciembre de 1993 con una sefial de 12 canales.

Supercable ingresa a Piura el 20 de octubre de 1994, primero implementado el tendido de
red en las principales calles de la ciudad y después de 4 meses se empez0 a afiliar a clientes
con una sefial de s6lo 17 canales.

En el afio 2005 la gerencia general asumio el reto tecnolégico de la implementacion de
“fibra optica”, empezando a capacitar y especializar a los profesionales, técnicos y personal
de la empresa. El 15 de febrero de 2005 comenzo el tendido del primer carrete de fibra
oOptica en la ciudad de Piura, y después de dos afios se implementd el mismo cambio en
Sullana.

El cambio del sistema CATV a HCTV* se llevé a cabo después de la implementacion de la
fibra dptica.

Supercable, después de abarcar el mercado de Sullana y Piura, ha logrado expandirse a las
ciudades de Jaén y Cajamarca.

2.3.2. Supercable

Es la empresa pionera en telecomunicaciones en el norte del Per(, con 17 afios de
experiencia en el mercado. Brinda el servicio de cable por television, a través de una red
fisica de cable coaxial con un soporte de fibra dptica, utilizando tecnologia y ofreciendo un
eficiente servicio personalizado a todos sus clientes.

Supercable brinda actualmente la variedad de 70 canales de television entre nacionales e
internacionales, dibujos, series, peliculas, noticias, novelas, musica, educativos, historia,
deportes, adultos, etc., las 24 horas del dia.

En la actualidad, Supercable cuenta un total aproximado de 15000 usuarios en las ciudades
de Piura, Sullana, Cajamarca y Jaén.

La empresa tiene un portal web informativo que le permite al usuario tener acceso desde
cualquier parte con la direccion “www.supercable.com.pe”. Este portal contiene la
programacion de los canales mediante la revista virtual, informacién de los mejores

4 HCTV: sistema hibrido de CATV.


http://www.supercable.com.pe/
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estrenos del mes, informacion de la empresa, servicio al cliente, una galeria de fotos de los
clientes y eventos de Supercable.

Por otro lado, la empresa dispone de un sistema informatico creado exclusivamente para
Supercable, que se divide en dos: un sistema informatico de gestioén de operaciones llamado
“GO-TV Cable”, que permite ingresar, organizar, programar y registrar las diferentes
actividades comerciales y el control del material. El otro es “TV Cable”, el sistema
informatico principal de la empresa, que permite visualizar, buscar, ingresar, registrar y
emitir informacion de las actividades comerciales, material y personal. El acceso a los
sistemas informaticos es exclusivo de algunos trabajadores segun las funciones que
desempefien. Cada sistema informatico esta conectado a una estructura de base de datos
diferente.

2.3.3. Servicio

La sefial de cable que llega a los abonados® nace en la red coaxial apoyada en la troncal de
fibra dptica. Empieza desde la acometida® externa (cable RG-56") que sale del derivador o
TAP troncal® y entra directamente al domicilio del abonado en forma de “L”. Luego se
conecta a la acometida interna mediante el acople de un divisor. El contacto entre la entrada
del televisor y la salida del conector F 56° otorgara al abonado acceso directo al servicio de
cable. La figura 2.1 muestra un cable RG-56 con conectores F 56 y la figura 2.2 muestra
una conexion de cable al televisor del abonado.

Figura 2.1 Cable RG-56 con conectores F 56 (fuente: Supercable)

> La empresa Supercable denomina “abonados” a sus clientes.

® Acometida, es la unién de un cable principal a cables secundarios que son los que entran al domicilio del
abonado.

” Cable RG-56, es un tipo comun de cable coaxial usado para la transmision de television por cable.

® TAP troncal, es un accesorio que se utiliza para la conexion entre la linea de distribucion y la acometida de
los abonados.

% Conector F 56, es un conector macho tipo F con cuerda para cable RG-56.
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Figura 2.2 Conexion del servicio de cable al domicilio del abonado (fuente: Supercable)
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2.3.4. Sector

Supercable pertenece al sector servicios, segun la clasificacion de servicios mencionada en
el apartado 1.4 es una empresa de informacion y comunicacion, que estd en el rubro
“television de paga” o “television por cable”, y su actividad principal es la distribucion de
canales y programas de television via cable coaxial.

2.3.5. Perfil empresarial y principios organizacionales
A continuacion se presentara la vision, mision y valores, segun la informacién brindada por
la empresa.

a. Vision

"Ser la empresa peruana de telecomunicaciones lider en atencion y servicios al cliente en el
norte del pais, brindando de manera oportuna y confiable los tres medios principales de
comunicacion y entretenimiento (cable, Internet y telefonia) al mejor precio del mercado."

b. Mision

"Ser el equipo de trabajo mas solido, fortalecido con el conocimiento, tecnologia y el
mejoramiento continuo, orientando sus actividades al servicio del cliente, en el momento y
lugar oportuno, fomentando los valores en el uso correcto de sus servicios”.

c. Valores

Supercable sigue una serie de valores para la superacion personal de cada uno de sus
colaboradores, con la finalidad de ser el mejor equipo al servicio del abonado. Los valores
se resumen en los siguientes:

e Responsabilidad
e Honestidad
e Puntualidad
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e Lealtad

e Comunicacion

e Trabajo en equipo

e Creatividad e innovacion
e Vocacion de servicio

2.3.6. Entidades participantes en el modelo del negocio
Los participantes en el entorno organizacional de la empresa son: clientes, proveedores,
competidores y colaboradores.

a. Clientes

Supercable esta dirigido a personas interesadas en obtener entretenimiento de calidad, con
un contenido variado y sano esparcimiento. El objetivo de la empresa es ofrecer al mercado
la alternativa de acceder al servicio de television por cable al mejor precio y con un
contenido competitivo. La empresa divide a sus clientes en tres tipos:

e Premium: clientes que pagan el mes por adelantado.
e Puntuales: clientes que pagan el mes vigente.
e Morosos:  clientes que tienen méas de un mes vencido.

b. Proveedores
Son aquellos que brindan canales mediante la retransmision de la sefial por la red HFC'®. El
contrato de los proveedores se realiza anualmente. Algunos de ellos son:

DMS media services, LLC (HBO)
TNT

Discovery Network (DISCOVERY CHANNEL)
Fox Sports

Fox Latin America Channel
CINECANAL

ESPN International

Television Nacional de Chile
VISAT S.Ade C.V

MGM networks

Movie World Network

TV Azteca

Cinemax

c. Competencia
Supercable compite con las grandes empresas de telecomunicaciones existentes en el pais,
como: DirecTV, Cable Mégico, Cable HD* y Telmex.

0 HFC (Hibrid Fiber Coaxial), es una red hibrida de telecomunicaciones por cable que combina la fibra
oOptica y coaxial (cobre) como soportes de la transmision de sefiales.

1 HDTV (High Definition Television)-Televisién de alta definicion: Emite sefiales televisivas en calidad
digital superior a los sistemas tradicionales analégicos de television en colores.
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d. Personal
Supercable cuenta aproximadamente con 100 trabajadores en planilla, los cuales laboran a
tiempo completo y 50 contratados a medio tiempo.

2.3.7. Tarifas del servicio
Supercable tiene dos tarifas de servicio:

e Plan tarifa 1 — Superpack: Tiene un precio de S/64.00 y brinda 70 canales, esta
tarifa estd destinada para zonas urbanas de la ciudad.

e Plan tarifa especial — Superflat: Tiene un precio de S/45.00 y brinda sélo 36
canales, y esta orientada para zonas marginales y rurales de la ciudad.

El precio de instalacion del servicio, llamado “kit de instalacion”, es de S/50.00. Este precio
tiene cobertura sélo de 30 metros de cable y dos conectores F56, el exceso de material sera
cubierto por el cliente.

La reposicion del servicio por corte coactivo cuesta S/5.00.

2.3.8. Ventajas competitivas

Son las caracteristicas diferenciales que posee Supercable antes otras empresas del sector o
mercado, que le permiten destacar o sobresalir antes ellas, y tener una posicién competitiva
en el mercado.

e Precio
Supercable tiene un precio accesible y econdmico, comparado con las altas tarifas de la
competencia.

e Tecnologia

Supercable es la Gnica empresa de provincia que posee un laboratorio de fusién de fibra
Optica autosoportado técnicamente, con equipos de Ultima generacion y personal
debidamente capacitado y especializado.

e Cobertura
La empresa brinda mayor cobertura del mercado en cable fisico, abarca zonas donde la
competencia no llega.

e Servicio
Brinda una atencion personalizada en las oficinas y via telefonica. Ademas, ofrece un
servicio técnico gratuito, rapido y de calidad.

e Informacién

Supercable cuenta con dos canales propios de programacién (canales 18 y 24), donde se
transmiten noticias, sucesos regionales, informacion de la programacién, comunicados
de la empresa y publicidad.
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La empresa ofrece de manera gratuita una revista mensual “Cableguia” que muestra los
contenidos de la programacion, estrenos del mes, publicidad de otras empresas e
informacion de interés para el abonado.

e Identificacion
Supercable es una empresa de capital peruano y familiar, que ofrece trabajo a personas
en las ciudades donde opera.

2.3.9. Planes a corto y mediano plazo
Supercable se encuentra en constante crecimiento en los lugares donde desempefia sus
labores comerciales y sus planes a corto y mediano plazo son los siguientes:

e Mayor cobertura de usuarios en las ciudades donde se encuentra.

e Mayor publicidad en medios de comunicacion regionales.

e Capacitacion permanente a los trabajadores.

e Mejorar el clima laboral de la empresa.

e Implementar un programa de mantenimiento preventivo para los tendidos de red y
centrales.

e Establecer alianzas estratégicas con empresas lideres de servicios de Internet y asi
poder ofrecer al servicio al mercado.

e Iniciar las operaciones de la nueva sucursal en la ciudad de Pucallpa.

e Lograr un mejor posicionamiento de marca.

e Obtener la percepcion de los usuarios como una empresa sélida y con capital
peruano.

e Implementar un sistema de gestion de calidad.

2.3.10. Logotipo

El logotipo de Supercable transmite por medio del ovoide azul marino la unién entre los
colaboradores y el cliente. Por su parte, los rectangulos pequefios de color rojo significan
los establecimientos que existen actualmente en el Perd y los rectangulos de color rojo
encogiéndose hacia el lado izquierdo significan que en el futuro existirAn muchos mas
lugares donde Supercable realizaré sus actividades comerciales. El color azul marino es el
representativo de la empresa y los colores blanco y rojo representan los colores del Per. La
figura 2.3 muestra el logotipo de la empresa.

Supercable
I

Figura 2.3 Logotipo de la empresa Supercable (fuente: Supercable)
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2.3.11. Organigrama

Es la representacion grafica de la estructura organizacional de la empresa Supercable. Este
refleja en forma sistematica, los distintos niveles o areas que la integran, sus niveles y
lineas de autoridad, como lo muestra la figura 2.4.
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Figura 2.4 Organigrama de la empresa Supercable (fuente: Supercable)




Capitulo 3

En este capitulo se estudia la metodologia DMAMC. Primero con una introduccion
preliminar de la filosofia Seis Sigma. Seguido de la definicion de cada una de las etapas de
la metodologia DMAMC, recomendaciones previas a su aplicacion, sus caracteristicas,
claves y herramientas aplicables en el desarrollo de la metodologia.

3.1. Filosofia Seis Sigma

Existen varias perspectivas sobre lo que realmente es Seis Sigma, algunas empresas lo
definen como “un método altamente técnico utilizado por ingenieros y estadisticos para
afinar procesos y productos”. En parte es cierto porque la medicion y la estadistica son
ingredientes claves en el proceso de mejora Seis Sigma, pero no lo son todo.

Una segunda definicion, es que Seis Sigma es un objetivo de “casi perfeccion” en cumplir
los requerimientos de los clientes. Esto también es exacto, el término Seis Sigma se refiere
a un objetivo de desempefio, derivado estadisticamente, que significa 3.4 defectos por
millon de actividades u “oportunidades”. Este es un objetivo que pocas empresas o
procesos pueden decir que han logrado.

Otra manera de definir Seis Sigma es un esfuerzo de “cambio de cultura” radical, para
posicionar una empresa logrando mayor satisfaccion del cliente, productividad y
competitividad.

Tomando en cuenta las anteriores definiciones y otras formales, los autores del libro “Las
claves de Seis Sigma™'? han llegado a la siguiente definicién, que es una de las mas
precisas que existe: “un sistema flexible y completo, para obtener, sostener y maximizar
el éxito en los negocios”. Seis Sigma es unicamente impulsada por un cercano
entendimiento de las necesidades de nuestros clientes, disciplina en el uso de hechos, datos
y analisis estadisticos, y una atencion constante para manejar, mejorar y reinventar
nuestros procesos empresariales. El tipo de “éxito de l0s negocios” a los que se refiere la
definicion anterior, es diverso y puede incluir: reduccion de costos, mejora de la
productividad, crecimiento de participacion de mercado, retencion de clientes, reduccion
de tiempos de ciclo, reduccion de defectos, cambio de cultura, desarrollo de
productos/servicios y muchos mas.

12 pande Peter; Neuman Robert; Cavanagh Roland. Las Claves de Seis Sigma. Madrid (Espafia): McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia, S.A.U., 2002.
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3.2. Metodologia DMAMC o DMAIC

La aplicacion de la metodologia Seis Sigma “DMAMC” es muy empleada para el redisefio
y mejora incremental de los procesos existentes, cuando éstos no satisfacen los
requerimientos del cliente o tienen un desempefio pobre. Elimina la variabilidad y defectos,
lo que permite obtener niveles dptimos en la satisfaccion del cliente, en la calidad, en la
flexibilidad y en los costos.

DMAIC es un ciclo de mejora de cinco etapas, como indican sus siglas DMAIC. La “D”
significa definir, la “M” medir, la “A” analizar, la “I” corresponde a la palabra en inglés
“Improve”, que equivale a mejorar y la “C” es controlar, en espafiol conocida como
metodologia DMAMC; que fundamenta su modelo en el “Ciclo de Deming” para la mejora
continua de planear, hacer, verificar y actuar o simplemente PDCA (Plan-Do-Check-Act).

El desarrollo de la tesis se centrara en la aplicacion de la metodologia DMAMC, por tal
razon el titulo es “Aplicacién de la metodologia DMAMC al proceso gestion técnico
comercial de la empresa Supercable”.

A continuacion se describira cada uno de los pasos de la metodologia DMAMC™® para la
mejora de procesos.

3.2.1. Definir

El objetivo de la primera etapa es identificar y definir los procesos importantes afectados,
conocer los requerimientos de los clientes, las funciones de los participantes de los
procesos afectados y determinar el alcance del proyecto; es decir, las fronteras que
delimitaran el inicio y final del proceso que se busca mejorar. Las preguntas sugeridas,
para el desarrollo de esta etapa son las siguientes:

¢ Cudles son los procesos a evaluar?

¢Cudles son las dificultades de los procesos a evaluar?

¢Qué personas interacttian en los procesos directa o indirectamente?
¢Cudl es la informacion existente en cada proceso?

¢ Qué procesos tienen mayor prioridad a mejorar?

¢Cuales son los requerimientos en la mejora de los procesos?

¢ Cuales son los propdsitos de cada mejora?

3.2.2. Medir

Esta etapa es la continuacion logica a la etapa “Definir” y es un puente a la siguiente
“Analizar”. Medir es cuantificar el rendimiento actual del proceso que se busca mejorar.
Recolectar los datos e identificar la fuente de los mismos. Por ultimo, se comparan los
resultados actuales con los requerimientos del cliente para determinar la magnitud de la
mejora requerida. Las preguntas sugeridas para el desarrollo de esta etapa, son las
siguientes:

e ;Se sabe quiénes son los clientes?
e ;Se conocen las necesidades de los clientes?

13 Definicion de la metodologia DMAMC, segun Cap. 15. “Mejora de procesos mediante Seis Sigma” del
libro: Pande Peter; Neuman Robert; Cavanagh Roland. Las Claves de Seis Sigma. La implantacion con
éxito de wuna cultura que revoluciona el mundo empresarial. Madrid (Espafia): McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia, S.A.U., 2002.
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¢ Se sabe qué el proceso es critico para los clientes?

¢Como se desarrolla el proceso?

¢ Cuéles son los pasos?

¢ Qué tipo de pasos componen el proceso?

¢ Cudles son los parametros de medicion del proceso y como se relacionan con las
necesidades del cliente?

¢Por qué son esos parametros?

¢ CoOmo se obtiene la informacion?

¢ Qué tan exacto o preciso es el sistema de medicion?

3.2.3 Analizar

Es la continuacion logica a la etapa “Medir” y es un puente a la siguiente “Mejorar”.
Analizar significa estratificar y analizar la informacion recolectada para determinar las
causas raiz de los defectos y oportunidades de mejora, de acuerdo con los requerimientos
del cliente. Las preguntas sugeridas para el desarrollo de esta etapa, son las siguientes:

¢ Cuales son las especificaciones del cliente para sus pardmetros de medicion?
¢ Como se desempefia el proceso actual con respecto a esos parametros? Mostrar los
datos.

¢ Cudles son los objetivos de mejora del proceso y cémo se definieron?

¢Cuales son las posibles fuentes de variacion del proceso? Mostrar cuéles y qué
son.

¢Cudles de esas fuentes de variacion controla y cuéales no?

De las fuentes de variacion que controla ¢como las controla y cuél es el método
para documentarlas?

¢Se monitorean las fuentes de variacion que no controla?

¢ Cuales son las hipotesis validas (causa-efecto) en los inconvenientes del proceso?
¢ Como se justifican las hipotesis validas?

3.2.4 Mejorar

Identificar, evaluar y seleccionar las soluciones que ataquen el problema raiz y lleve los
resultados hacia la expectativa del cliente. Las preguntas sugeridas para el desarrollo de
esta etapa, son las siguientes:

¢Cudles son las fuentes de variacion y causas de los problemas?

¢Las fuentes de variacion dependen de un proveedor? Si es asi:

e ;Cuaéles son?

e ;Quién es el proveedor?

¢ Qué relacidn existe entre los parametros de medicién y las variables criticas?
¢ Interacttan las variables criticas?

¢ Qué ajustes a las variables son necesarios para optimizar el proceso?

¢ Como se definiran los ajustes? Mostrar datos comparativos y/o resultados.
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3.2.5 Controlar

Consiste en disefiar y documentar los controles necesarios para asegurar que lo conseguido
mediante el proyecto, se mantenga una vez que se hayan implementado los cambios. Las
preguntas sugeridas para el desarrollo de esta etapa, son las siguientes:

¢Qué tan exacto o preciso es el sistema de medicion y como se definid? Mostrar los
datos.

¢En qué medida mejoran los procesos después de los cambios? Mostrar los datos.

¢ Como se lograria que los cambios se mantengan?

¢ Como realizaria el monitoreo de los procesos?

¢ Cuanto tiempo o dinero se ahorraria con los cambios?

¢ Colmo se documentaria?

La figura 3.1 presenta un diagrama de las principales actividades de la metodologia
DMAMC para la mejora de procesos.

*|dentificar los procesos afectados,

*Describir losprocesos,
1- DEFIN IR ’Deficr::r :ros‘:::trbe:im?:mosdel(Iierne.

*Definir las funciones de los participantes del
proceso

*Medir el rendimiento actuzl delproceso
2 M E D I R *Recolectar datos del proceso,
* *Comparar losresultados actuzlescon
los  requerimientos delcliente.

*Analizar lainformacionrecolectada

3, ANALIZAR *Determinar |25 causas raiz,

*Plantar propuestas que densolucionss
para eliminar las causas raiz

4. MEJORAR

*Disefiar y documentar los controles

5. CONTROLAR

Figura 3.1 Metodologia DMAMC (elaboracién propia)

3.3. Consideraciones previas para utilizar DMAMC
Se debe tener en cuenta que no es posible utilizar la metodologia DMAMC en cualquier
situacion. Existen dos situaciones basicas para aplicar este tipo de proyectos de mejora:

1.

2.

Cuando se percibe un desajuste entre el rendimiento actual y el necesario o
deseado. Es decir, se necesita un problema a resolver o una oportunidad que
aprovechar.

Cuando la causa del problema no se entiende claramente. Se pueden tener varias
teorias del origen de las dificultades, pero ain no se ha podido llegar realmente a la
esencia del problema, y cualquier solucién que se haya dado para tratar de arreglar
las cosas no ha funcionado.
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3.4. Caracteristicas y claves de la implementacién de la metodologia DMAMC
Las caracteristicas de la metodologia DMAMC son las siguientes:

e Se concentra en problemas reales, relacionados directamente con el resultado final.

e Produce resultados en un intervalo de tiempo de 4 a 6 meses.

e Utiliza herramientas y técnicas multiples, incluidos métodos estadisticos rigurosos
cuando sea necesario.

e Mantiene mejoras a largo plazo.

e Disemina las mejoras en toda la organizacion.

e Actla como un agente de cambio.

Las claves de la implementacién de la metodologia DMAMC se encuentran en:

e Medir el problema. Es necesario tener una clara nocion de los defectos que se estan
produciendo en cantidades y expresados también en valores monetarios.

e Enfocarse en el cliente. Las necesidades y requerimientos del cliente son
fundamentales, éstos deben tenerse siempre en cuenta a lo largo de la aplicacién de
la metodologia.

e Verificar la causa raiz. Es necesario llegar hasta la razéon fundamental o raiz,
evitando quedarse solo en los sintomas.

e Romper con los malos habitos. Un cambio verdadero y con resultados requiere
soluciones creativas.

e Gestionar los riesgos. El probar y perfeccionar las soluciones es una parte esencial
de la disciplina Seis Sigma.

e Medir los resultados. El seguimiento de cualquier solucién es verificar su impacto
real.

e Sostener el cambio. La clave final es lograr que el cambio perdure.

3.5.  Herramientas aplicables en la metodologia DMAMC

Las herramientas estadisticas utilizadas en la aplicacién de la metodologia en el proceso
gestién técnico comercial de la empresa Supercable son: diagrama de procesos, diagrama
de Pareto, diagrama de causa-efecto y correlacion. A continuacion se describira
brevemente cada una de estas herramientas™.

% Seguin los conceptos del libro: Hitoshi Kume. Herramientas estadisticas basicas para el mejoramiento de
la calidad. Colombia: Grupo Editorial Norma S.A., 1996.


http://www.monografias.com/trabajos35/tipos-riesgos/tipos-riesgos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/disciplina/disciplina.shtml
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3.5.1. Diagramas de procesos

Es una de las herramientas utilizadas con mayor frecuencia en la fase “Definir” de la
metodologia DMAMC, porque permite comprender las entradas y salidas de cada proceso
y documentarlo.

Un diagrama de procesos es una representacion gréfica de los pasos que se siguen en toda
una secuencia de actividades dentro de un proceso o un procedimiento, identificAndolos
mediante simbolos de acuerdo con su naturaleza.

Las etapas para elaborar un mapa del proceso son muy sencillas pero extensas, se debe
listar todas las entradas, salidas y los pasos del proceso. Una vez que se conozcan todas las
entradas y factores, se podran denominarlos como externos e internos y determinar si su
efecto es beneficioso o perjudicial. Entonces, se podra definir las especificaciones
operativas y preguntar acerca de las expectativas del proceso.

En una palabra, un mapa de proceso es un documento “vivo” que ayuda a la organizacion a
mantener el control sobre los cambios y a estar alerta con las variaciones que empiecen a
aflorar con el tiempo.

Al avanzar con el mapa del proceso se podré identificar los factores que proporcionan un
valor afiadido y los que carecen de dicho valor. Se hara una lista y se clasificara cada paso
en este contexto, indagando més y mas profundamente para asegurarse que se ha
documentado por completo cada factor que afecta a cada paso en el proceso.

La clave fundamental para elaborar un diagrama de procesos es desarrollar una imagen
exacta y global del sistema del proceso completo. La herramienta estandar es el diagrama
de flujo, un esquema para mostrar operaciones, puntos de decision, retrasos, movimientos,
traspasos, bucles de proceso y controles de inspecciones. Al dividir el proceso en pasos, el
diagrama de flujo simplifica el andlisis del proceso.

Ventajas de los diagramas de flujo:

e Favorecen la comprensién del proceso a través de un dibujo. Un buen diagrama de
flujo reemplaza varias paginas de texto.

e Permiten identificar los problemas y las oportunidades de mejora del proceso. Se
identifican los pasos redundantes, los flujos de los “reprocesos”, los conflictos de
autoridad, las responsabilidades, los cuellos de botella y los puntos de decision.

e Muestran las relaciones cliente-proveedor y las transacciones que en ellas se
realizan, facilitando a los empleados el analisis de las mismas.

e Son una excelente herramienta para capacitar a los nuevos empleados y también a
los que desarrollan la tarea, cuando se realizan mejoras en el proceso.
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Los simbolos tienen significados especificos y se conectan por medio de flechas, que
indican el flujo entre los distintos pasos o etapas. Los mas comunes utilizados en los
diagramas de procesos se pueden apreciar en la figura 3.2.

Inicio o final del programa

Realizacion de una actividad

’ Andlisis de situaciony toma de decisién

Documentacion

. Entrada/salida deinformacion
i Base de datos

—_— Indicacion del flujo de proceso

Figura 3.2. Simbolos mas comunes de los diagramas de flujo (elaboracién propia)
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3.5.2. Diagrama de Pareto

En 1987, el economista italiano V. Pareto presentd una férmula que demostraba que la
distribucion del ingreso es desigual. En 1907, el economista norteamericano M.C. Lorenz
expresd una teoria similar por medio de diagramas. Estos dos estudios indicaron que una
proporcion muy grande del ingreso estaba en manos de muy pocas personas, es decir que el
20% de las personas poseia el 80% de las riquezas de un pais.

En el campo del control de calidad, el Dr. J.M. Juran®™ aplic el método del diagrama de
Lorenz como férmula para clasificar los problemas de calidad en los pocos vitales y los
muchos triviales, y llamo a este método “andlisis de Pareto”. Sefiald que, en muchos
casos, la mayoria de los defectos y de los costos se deben a un ndmero relativamente
pequefio de causas; y si se identifican las causas de estos pocos defectos vitales, se podra
eliminar casi todas las pérdidas, concentrdndose en esas causas particulares y dejando de
lado por el momento otros muchos defectos triviales.

El diagrama de Pareto ayuda a descubrir cuales de las causas tiene el mayor impacto, de
modo que se pueda enfocar el proyecto y las soluciones en pocas cuestiones. La figura 3.3
nos muestra un ejemplo de un diagrama de Pareto.

Diagrama de Pareto

400 0 100

350

Pocos

vitales - 80

300
- 70
60
50
40
30
20

10

250 Muchos triviales
200

150

Numero de defectos
Porcentaje acumulado

100

50

A B C D Otros

Causas

I Frecuencia por causa =fl—Porcentaje acumulado

Figura 3.3. Ejemplo de un diagrama de Pareto (elaboracién propia)

15 Jospeh Juran (1904-2008), fue un consultor de gestion del siglo 20, que es principalmente recordado
como un evangelista de la calidad y gestién de la calidad.
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3.5.3. Diagrama de causa-efecto

El diagrama de causa-efecto es llamado usualmente “diagrama de Ishikawa” porque fue
creado por Kaoru Ishikawa, un experto en direccion de empresas interesado en mejorar el
control de la calidad. También es llamado “diagrama de espina de pescado” porque su
forma es similar al esqueleto de un pez.

Este diagrama se usa en sesiones de tormentas de ideas para determinar las causas reales y
potenciales de un suceso o problema. Coloca las posibles causas en grupos o afinidades,
una linea principal (columna vertebral), las causas que llevan a otras causas son llamadas
“subcausas” y se unen como en una estructura de espina de pescado, como muestra la
figura 3.4.

El resultado de un proceso puede atribuirse a una multitud de factores y es posible
encontrar la relacion causa-efecto de estos factores. Se puede determinar la estructura o
una relacion maltiple de causa-efecto observandola sistematicamente'®. Es dificil
solucionar problemas complicados sin tener en cuenta esta estructura, la cual consta de una
cadena de causas Yy efectos, y el método para expresar esto en forma sencilla y facil, es un
diagrama de causa-efecto.

El objetivo del diagrama de causa-efecto es ayudar a reunir las ideas colectivas de un
equipo, acerca de lo que puede originar un problema, y ayuda a pensar en todas las causas
posibles que la ocasionan; no dirdn la causa concreta, pero ayudan a desarrollar hipotesis
adecuadas sobre donde enfocar la medida y hacer un analisis mas profundo sobre la causa
raiz.

Una forma muy utilizada de agrupamiento de causas es las 4M: maquina, mano de obra,
métodos y materiales.

|Fami|hde‘sas|

Causa principal

Subcausa

Columna vertebral

A 4

——

EFECTO O PROBLEMA

Factores (causas)

Figura 3.4 Estructura del diagrama causa-efecto (elaboracion propia)

1% Capitulo 1V. Diagramas de causa-efecto, del libro “Herramientas estadisticas basicas para el
mejoramiento de la calidad”.



28

3.5.4. Correlacion

La teoria de correlacion se ocupa de estudiar el grado de dependencia o de asociacion entre
variables. El grado de dependencia es minimo si las variables son independientes y sera
maximo si existe entre ellas dependencia funcional. La teoria de correlacion se ocupa de
ajustar una curva a la nube de puntos, que se denomina curva de regresion. Se trata de
descubrir si la variacion de los valores de una de las variables influye en la variacion de los
valores de la otra variable, con el objeto de formular hipotesis sobre la relacion entre ellas.

Las pautas de correlacion mas comunes son: correlacion fuerte positiva (“y” aumenta
claramente con “x”), fuerte negativa (“y” disminuye claramente con “x”), débil positiva
(“y” aumenta algo con “x”), débil negativa (“y” disminuye algo con “x”), compleja (“y”
parece relacionarse con “x” pero no de un modo lineal) y nula (no hay relacién entre “x” e
“Y).

Para cuantificar el grado de relacién entre las variables se realiza un estudio de correlacién
mediante el coeficiente de correlacion “r”. El coeficiente de correlacion determina el
ajuste entre la nube de puntos y la recta de regresion y también el sentido de la
dependencia, pues si es positivo indica que al aumentar la variable independiente también
aumenta la dependencia, correlacion positiva o directa, y si el coeficiente de correlacion es
negativo, al aumentar la variable independiente disminuye la dependencia.

El valor de r esta acotado entre -1 y 1, pero en la practica se trabaja con el valor absoluto

de Irl, a medida que r se aproxime a 1, el ajuste de puntos a la recta es bueno, de acuerdo
con esto el coeficiente de correlacion se puede clasificar segun la tabla 3.1".

Tabla 3.1 Coeficiente de correlaciéon

Valorder Correlacion Relacién entre "x" e "y"
0<Iirll >0.20 pequefia muy poco intensa
0.20<lIrl >0.40 baja pequefia, pero apreciable
0.40< lirl >0.60 regular considerable
0.60 < lIrll >0.80 alta intensa
0.80<Irll >1 muy alta muy intensa

7 Fuente: Gonzales Manteiga, Maria T.; Pérez Alberto. Estadistica aplicada-Una visién instrumental.
Espafia,Madrid: Diaz de Santos, 2009.


http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://ads.us.e-planning.net/ei/3/29e9/cfa010f10016a577?rnd=0.5658196809444834&pb=01dabdaa3039faea&fi=fce899aa672aac2d&kw=valor

Capitulo 4

Al inicio de este capitulo se define el alcance de la aplicacion de la metodologia DMAMC
al proceso gestion técnico comercial de la empresa Supercable. Luego el desarrollo de cada
una de las cinco etapas: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar.

e Definir
En esta primera etapa se identifica el proceso gestién técnico comercial, luego se
detallan sus caracteristicas, definen los requerimientos del cliente, funciones de los
participantes del proceso, y por ultimo se define el proceso.

e Medir
Se medird el numero de 6rdenes de servicio ejecutadas y liberadas, la reprogramacion
de ambas, las causas de reprogramacion, el numero de dias que espera un cliente en ser
atendido y las causas de liberacion de las 6rdenes de servicio desde el mes de
noviembre de 2009 hasta abril de 2010. Ademas, en el caso de cortes voluntarios, las
causas de renuncia al servicio; en las averias, las causas y zonas de averias; y en
migraciones, los operadores de donde migran los clientes.

e Analizar
Se analizara la frecuencia y el promedio de reprogramacion de las 6rdenes de servicio
ejecutadas y liberadas, el promedio de dias en que es atendido el cliente, las principales
causas de reprogramacion y liberacion. En el caso los cortes voluntarios, las principales
causas de renuncia al servicio; en las averias, las principales causas de averias y las
zonas donde se presentan las averias; y en las migraciones, los principales operadores
de donde migran los clientes.

e Mejorar
Se presentaran propuestas de mejora, dando soluciones a los problemas raiz y poder
lograr satisfacer los requerimientos del cliente del proceso gestion técnico comercial.

e Controlar
En la Gltima etapa de la metodologia DMAMC se presentard un plan de control para
asegurar que lo conseguido, mediante este proyecto, se mantenga una vez que se hayan
implementado los cambios en la empresa.
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4.1. Primera etapa. Definir

4.1.1 ldentificacion del proceso a mejorar

Supercable posee un enfoque de gestion por procesos, una forma diferente de la clasica
organizacion funcional, en el que prima la vision del cliente sobre las actividades de la
organizacion. La figura 4.1 muestra el mapa de procesos de la empresa Supercable, que se
agrupan en 3 tipos de procesos: estratégicos, clave o cadena de valor y de apoyo.

La empresa considera que el proceso mas importante es “gestion técnico comercial”, por
ser el principal y vital proceso en la cadena de valor de la organizacion; por ello, los
directivos recomendaron elegir dicho proceso para la aplicacion de la metodologia
DMAMC.

El objetivo del proceso gestion técnico comercial es la ejecucion de las drdenes de
servicio®®: instalaciones, migraciones, recuperaciones, averias, cortes coactivos, cortes
voluntarios y reposiciones, como muestra la figura 4.2.

CODIGO : 001-TR-2010
Su e MAPADE PROCESOS FECHA : 24/06/2010
Crupo Supercable REVISION - 001
PROCESOS ESTRATEGICOS
GESTION DE DIRECCION FLANEICAQON DE DREND GESTION GESTION DE CAUDADY
GESTION DE GESTION DE COMPRAS ,.A?‘Er?:ﬁ,y :S;?(S,; oF DE RECURSOS MEJORA
’ v MARKETING FINANCIEROS CONTINUA

PROGRAMADORES CORPORATIVAS y PLANTA

 DESARROLLO DEPROVECTOS DEPLANTA | MANTENIMIENTO DE PLANTA | PROCESO DE SOPORTE ffcmco> |
PROCESO DE GESTION COMERCIAL
) GESTION
DE VENTAS
t GESTION
TECNICO
) ATENCION 4_) COMERCIAL
) ALCLIENTE |
l t PROCESOS CLAVE

s RECAUDACION | ¢=D  GESTION COBRANZA Y TRATAMIENTO DE CARTERA | o

I PROCESO DE SOPORTE DE CARTERA
NORMATIVAS
CONTROLDE TECNICAS. GESTION GESTION SERVICIOS GENERALES CONTROL DE CONTROLOE
EJECUCION DE INFORMATICA A MATERIALES, g
PROYVECTOS Y ALOADY TALENEO Y DE sl CORTESY
SEGURIDAD HURANO GESTION  GESTION DE PIRATERIA
ANTEHIMIENTO INDUSTRIAL SISTEMAS COMPRAS ALMACEN TALLER HERRAMIENTAS

PROCESOS (2N 3 Apovyo

Figura 4.1. Mapa de procesos (fuente: Supercable)

18 |La empresa Supercable denomina 6rdenes de servicio a los procedimientos de las instalaciones, cortes
coactivos, cortes voluntarios, averias, reposiciones, recuperaciones y migraciones.
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: COMGO  : 00L-TR-2010
Supercab MAPA DE PROCESOS Feiix - 23082080
Grupo Supercable REVISION 001
PROCESO ESTRATE cCos
PROCESO DE GESTION COMERCIAL PROCESOS CLAVE \
Instalacion | Migracion | Recuperacion Averias | =
Corte voluntario | Reposicion

Corte coactivo |
I

PROCESOS DE APOYOD

Figura 4.2 Proceso gestion técnico comercial (fuente: Supercable)

4.1.2 Caracteristicas del proceso

El proceso gestién técnico comercial presenta las siguientes caracteristicas, segun

informacion brindada por la empresa Supercable:

Objetivos

Programacion y ejecucion de las actividades comerciales™®
Planificacion y seguimiento de las actividades comerciales.
Registro sistematico de las actividades comerciales.
Monitorear las actividades en campo.

Registro de movimiento diario de material.

e o o o o Q.)

b. Responsablesy participantes del proceso

la

El responsable del proceso es el jefe de operaciones y sus colaboradores son el jefe de
oficina, jefe de ventas, encargado de planta, encargado de atencion al cliente, encargado de

caja, técnicos® y asesores comerciales®

c. Destinatarios
Los clientes son los destinatarios del proceso gestion técnico comercial.

d. Inicio/Fin

El inicio del proceso es el ingreso de la solicitud del cliente y el fin es la ejecucién de la

solicitud satisfaciendo las necesidades del cliente.

19| as érdenes de servicio son llamadas también actividades comerciales.
2 También Ilamados técnicos de servicios comerciales.
21 Asesores comerciales son los vendedores del servicio.
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e. Entrada
La entrada del proceso es el registro de la solicitud del cliente en el sistema informéatico
GO-TV Cable.

f. Salida

La salida del proceso es la comanda de actividades programadas, los formatos de las
ordenes de servicio y el registro de la ejecucion de las actividades en el sistema
informético TV Cable.

g. Indicadores

Los indicadores utilizados por la empresa para medir los resultados del proceso es el
nimero de altas nuevas y altas recuperadas®, que el jefe de operaciones reporta
mensualmente al jefe de oficina.

h. Registro
El registro de las actividades del proceso se realiza en los sistemas informaticos GO-TV
Cable y TV Cable.

i. Procedimientos asociados

El proceso gestion técnico comercial se relaciona de la siguiente manera, con los procesos
clave: atencion al cliente, gestion de cobranza y tratamiento de cartera; con los procesos de
apoyo: normativas técnicas, calidad y seguridad industrial, servicios generales (gestion de
compra, almacén y taller), control de materiales, equipos y herramientas, gestion de
sistemas informaticos y control de cortes y pirateria.

j. Aplicacion informética
Utiliza dos sistemas informaticos como se menciond en el capitulo 2 (apartado 2.3.2):
GO-TV Cable y TV Cable.

4.1.3. Requerimientos de los clientes

Definir los requerimientos de los clientes externos es muy importante para las empresas,
porque permite conocer si esta satisfaciendo o no las necesidades de los clientes, cuya
decision de compra determina si la empresa continGa creciendo y obteniendo ganancias.

Segun la informacion brindada por la empresa, los requerimientos del cliente los obtienen
escuchando la “voz del cliente” (VOC=Voice of the Customer) y traduciéndolos en un
lenguaje de requerimientos significativos, como lo muestra la tabla 4.1.

22 Altas nuevas es la suma de instalaciones y migraciones; y altas recuperadas es la suma de reposiciones y
recuperaciones.
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El cliente dice:

Significado para la
empresa

Requerimientos del cliente

El servicio técnico es muy lento.

Se nos ve lentos a la hora de
atender las solicitudes del cliente.

El servicio técnico debe ser rapido y de
calidad en maximo 1 dia tras la
recepcion de solicitud.

No conozco las nuevas
promociones que ofrece, poca
comunicacion de la empresa.

Tenemos una forma de
comunicacion de promociones
muy limitada o poco clara.

Comunicacion de la empresa con el
cliente: promociones y avisos por medios
locales, teléfono y de manera clara.

Nunca atienden mis llamadas.

Poco interés en atender las
llamadas del cliente.

Interés de la empresa para con el cliente.

La persona que me atiende no me
da una solucion.

Poco conocimiento de las personas
que atienden al cliente.

Las personas de atencion al cliente tienen
que estar capacitadas para resolver
cualquier duda o consulta del cliente.

No me instalaron el servicio
dentro de las 24 horas de
solicitado.

No cumple con la promesa u
objetivo de atender a los clientes
en 24 horas

Cumplimiento de la promesa de instalar
el servicio dentro de las 24 horas de
solicitado.

No tiene el canal méas importante
de deportes CMD.

No tengo uno de los canales mas
importantes de deportes

Supercable tenga el canal més
importante de futbol.

Me visitan fuera del horario que
especifiqué.

No cumplo con el horario que el
cliente especifico.

La empresa tiene que respetar y cumplir
con el horario de visita que indica el
cliente.

El técnico me realiz6 una mala
instalacion del servicio.

Cuento con técnicos poco
capacitados.

El técnico debe ser un especialista en su
campo.

Los avisos de pago nunca me
Ilegan a tiempo.

Poca seriedad en la entrega de
avisos de pago.

El aviso de pago llegue a tiempo al
domicilio.

Las revistas nunca me llegan.

Poca seriedad en la entrega de
revistas de programacion.

Las revistas de programacion lleguen a
tiempo al domicilio del cliente.

Hay errores en mi facturacion.

Cuento con un sistema informatico
de cobranza poco confiable.

Sistema informatico de cobranza
confiable.

No puedo cancelar en el agente
BCP.

No es verdad lo que publico en
cuanto formas de pago y hago
perder tiempo a los clientes.

Poder pagar en centros autorizados de
pago sin ningan problema.

No tiene decodificadores para
televisores modernos.

No estoy con la moderna
tecnologia de televisores.

Modernizacién del servicio y
actualizacion con la tecnologia.

Demasiadas averias con el
servicio.

Falta de mantenimiento en los
tendidos de red y en las centrales.

Una sefial constante sin problemas en la
sefial.

Demoras en la atencion en la
oficina.

Se nos ve lentos a la hora de
atender al cliente.

Rapidez y calidad en la atencion al
cliente

Algunos de los requerimientos mostrados en la tabla anterior son propios del proceso
gestién técnico comercial, como: atencion de instalaciones en 24 horas, el servicio técnico
debe ser rapido y de calidad en un maximo de 1 dia después de lo solicitado, la empresa
tiene que respetar y cumplir el horario que indica el cliente, una sefial constante sin
problemas, rapidez y calidad en la atencion al cliente; lo cual sera medido y analizado en
las siguientes etapas de la metodologia DMAMC.
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4.1.4. Participantes del proceso
Los colaboradores de la empresa que participan en el proceso gestion técnico comercial
son los siguientes:

o Jefe de oficina

o Jefe de operaciones

o Jefe de ventas

e Encargado de atencion al cliente
e Encargado de caja

e Técnicos

e Asesores comerciales

e Control de calidad

Las funciones y actividades de cada uno de ellos se encuentran en el anexo A-1.

4.1.5. Proceso gestion técnico comercial

Es uno de los procesos mas importantes de la empresa y forma parte de la cadena de valor.
Ademas siempre esta en contacto directo con los clientes llevando a cabo la ejecucion de
las ordenes de servicio: instalaciones, cortes voluntarios, cortes coactivos, averias,
recuperaciones, reposiciones y migraciones.

4.1.5.1. Instalacion

El objetivo de este subproceso es la instalacion del servicio de cable a nuevos clientes. En
este proceso de instalacion participan el encargado de atencion al cliente, el jefe de
operaciones, el técnico, el jefe de oficina, el encargado de caja y control interno, como lo
muestra la figura 4.3. (pag. 38). Las actividades del subproceso de instalacion son las
siguientes:

1. Registro de solicitud
La empresa Supercable captura ventas de dos maneras: mediante ventas comerciales y por
solicitud del cliente.

e Ventas comerciales, los asesores comerciales son lo que venden el servicio de cable
por television, en las diferentes zonas de la ciudad. Reportan las ventas con el
encargado de atencion al cliente por teléfono o en la oficina.

o Solicitud del cliente, cuando el cliente solicita la instalacion del servicio, por teléfono
o en la oficina.

El encargado de atencidn al cliente es el que recepciona las solicitudes de instalacion.
Primero realiza una busqueda con los datos del cliente en TV Cable para evitar la
duplicidad en el registro de datos. Luego ingresa y registra los datos del abonado en GO-
TV Cable: nombre completo, D.N.1., teléfono, direccion y alguna observacion dada por el
cliente.

Al finalizar el registro de datos del cliente en GO-TV Cable, se genera la solicitud
pendiente®® de instalacién y sera visualizada por el jefe de operaciones en su médulo del
sistema informético GO-TV Cable.

2% Solicitud pendiente, es el primer estado de la solicitud, indica que se encuentra en espera de ser
programada.
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GO-TV Cable ordena las solicitudes pendientes de acuerdo al orden de llegada, a
excepcion de las solicitudes de averias que se colocan primero.

2. Programacion de solicitud

El jefe de operaciones visualiza en GO-TV Cable la solicitud pendiente de instalacion,
revisa la fecha y hora si lo indico el cliente. Si es para el mismo dia y segun la hora, el jefe
de operaciones revisa las actividades que cubre la movil de turno y analiza si tiene tiempo
disponible o se encuentra cerca de la zona para poder cubrir la instalacion, en caso
contrario es asignada para el siguiente turno.

Cuando la solicitud pendiente de instalacion es programada en GO-TV Cable cambia su
estado a programada®”.

Si la solicitud de instalacion se asigna a la mévil que se encuentra de turno, el jefe de
operaciones llama por teléfono al técnico y le informa los datos de la nueva solicitud de
instalacion y las observaciones registradas en GO-TV Cable, tanto del cliente o de
recepcion. El técnico agrega a la comanda® los datos de la nueva solicitud. En caso
contrario, si la solicitud de instalacion se programa para el siguiente turno, el jefe de
operaciones imprime la comanda que contiene la solicitud de instalacion y se la entrega al
técnico al inicio del turno.

La comanda de las solicitudes de drdenes de servicio especifica lo siguiente: el codigo o
namero de la actividad programada llamado “ID”, la fecha y hora de recepcién de la
solicitud, el tipo de servicio (en este caso instalacién), la direccion y nombre completo del
cliente, promocion afiliada y las observaciones del cliente (por ejemplo: hora aproximada
de visita), del encargado de atencion al cliente (por ejemplo: algin documento pendiente)
o del jefe de operaciones (por ejemplo: alguna recomendacion de la zona de instalacion).

3. Instalacion del servicio

El técnico, al llegar al domicilio primero verifica los datos del cliente de acuerdo con la
comanda, luego llena a mano el formato de instalacion® y pide al cliente su firma de
autorizacion en el formato. Después de terminar con el formato, el técnico llama por
teléfono al jefe de operaciones para informarle que estd iniciando la instalacion del
servicio, indicandole solo la direccion del cliente. El jefe de operaciones ubica dicha
solicitud programada en GO-TV Cable y cambia su estado a iniciar ejecucién?’.

Al finalizar la ejecucion de la instalacion, el técnico verifica junto con el cliente la correcta
instalacién del servicio. Después de la verificacién, el cliente paga el kit de instalacion al
técnico y alguna cantidad adicional si se utiliz6 material extra en la instalacion. El técnico
registra en el formato de instalacion la cantidad pagada y el tipo de comprobante de pago
que desea el cliente, ademas le explica al cliente que el comprobante de pago le llegara

 Solicitud programada, es el segundo estado de la solicitud, indica que ha sido agregada a la programacion
de las actividades del turno.

% Comanda, son los reportes impresos que el técnico recibe al inicio del turno, donde especifica las
actividades que tiene que realizar.

% El técnico lleva consigo formatos de las 6rdenes de servicio, en este caso de instalacion, donde tiene que
llenar a mano la fecha, el turno, los datos del cliente, nombre del técnico, los materiales usados en la
instalacion, el nimero de contrato asignado (codigo del abonado), la conformidad y cantidad del pago de la
instalacion, observaciones y la firma del cliente y el técnico de turno.

%" Solicitud iniciar ejecucion, es el tercer estado de la solicitud, indica que el técnico se encuentra en el
domicilio del cliente atendiendo la solicitud.
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junto con el préximo aviso de cobranza. Después, el cliente firma la conformidad del
servicio en el formato de instalacion, y el técnico le entrega un recibo como constancia del
pago y la copia del formato.

Al terminar la instalacion del servicio el técnico llama al jefe de operaciones para
informarle la ejecucion de la instalacion, dandole la direccion del cliente y los materiales
usados.

El jefe de operaciones toma nota del reporte telefonico del técnico e inmediatamente
ingresa a GO-TV Cable, ubica la solicitud correspondiente y cambia el estado a finalizar
ejecucion®, ingresa y registra los materiales usados en la instalacion (metros de cable RG-
56 y unidades de conectores F 56).

4. Registro del pago

El técnico regresa a la oficina al finalizar el turno y entrega al encargado de caja las copias
de los recibos de pago, los formatos de instalacion y la comanda. El encargado de caja
registra el pago en TV Cable y emite los comprobantes de pago que solicitd el cliente de
las instalaciones correspondientes. Después de terminar el registro de los pagos entrega al
jefe de operaciones los comprobantes de pago, los formatos de instalacion y la comanda.

5. Registro del estado de solicitudes

El jefe de operaciones se encarga de revisar la comanda para ver cuales solicitudes fueron
atendidas, verifica las solicitudes pendientes de GO-TV Cable con los formatos de
instalacion y cambia su estado a ejecutadas®®. También registra el nimero de formato, el
nGmero de contrato asignado y el nombre del técnico, reprograma™® las solicitudes que no
fueron realizadas registrando el motivo de reprogramacion®', y liberada® las solicitudes
que se consideraron improcedentes®, registrando también el motivo de liberacién.

Cuando el jefe de operaciones cierra el turno, el sistema informatico GO-TV Cable
automaticamente apertura el nuevo turno con las solicitudes reprogramadas, las
solicitudes ejecutadas y liberadas quedan grabadas en el anterior turno.

6. Registro de la instalacion

El jefe de operaciones después de terminar el registro en GO-TV Cable entrega al jefe de
oficina los formatos de instalacion junto con los comprobantes de pago. Este se encarga de
ingresar y registrar en TV Cable todos los datos del nuevo cliente, los materiales usados y
todos los demas datos que contienen los formatos de instalacion.

%8 Solicitud finalizar ejecucion, es el cuarto estado de la solicitud, indica que el técnico ya terminé de
atender la solicitud del cliente.

» Solicitud ejecutada, es el dltimo estado de la solicitud, que indica el que el cliente fue atendido
satisfactoriamente.

% Solicitud reprogramada, cuando la solicitud no fue realizada en el turno y se programa para el siguiente
turno.

3! Los motivos de reprogramacion y liberacién son especificados por los técnicos en los formatos de las
ordenes de servicio.

% Solicitudes liberadas, son las solicitudes que no se realizaron porque el cliente no autorizé la instalacion o
por algln otro inconveniente, se considera improcedente.

% Una solicitud es considerada improcedente cuando existe un motivo por el cual no se puede llevar a cabo la
ejecucion de la orden de servicio, por ejemplo: visitas truncas consecutivas, no hay cobertura de red, etc. El
técnico es quien decide dar como improcedente una solicitud de orden de servicio.
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El registro que realiza el jefe de oficina en TV Cable es un paso imprescindible en este
proceso de instalacion, porque solo de esta manera el cliente es registrado en la base de
datos de la empresa.

7. Verificacion del registro

El jefe de oficina al terminar el registro de los formatos de instalacion los envia a control
interno junto con los comprobantes de pago. Este cumple la funcion de verificar y
controlar el correcto ingreso de la informacién de las instalaciones en TV Cable, y que el
kardex de materiales coincida con el del jefe de operaciones en GO-TV Cable. Finalmente,
archiva los formatos de instalacion en unos files de nombre “Instalacion”, y separa los
comprobantes de pago que seran enviados al domicilio del abonado en la proxima entrega
del aviso de cobranza.
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41.5.2 Corte
La empresa Supercable realiza dos tipos de cortes del servicio: corte voluntario y corte
coactivo.

A. Corte voluntario

Cuando el cliente renuncia voluntariamente al servicio. El tramite lo realiza el titular en la
oficina de la empresa, o un familiar con una carta poder simple del titular.

Los participantes en este subproceso son el encargado de atencion al cliente, jefe de
operaciones, jefe de oficina y control interno, como lo muestra la figura 4.4 (pag.41). Las
actividades del subproceso son las siguientes:

1. Registro de solicitud

El encargado de atencidn al cliente es quién recepciona las solicitudes de corte voluntario
del cliente. Primero realiza una busqueda del cliente en TV Cable para visualizar si tiene
deuda pendiente. Si en caso la tuviera, es requisito que el cliente pague la deuda completa
para poder realizar el corte definitivo del servicio, teniendo en cuenta que el cliente tiene
que cumplir como minimo el nimero de meses de contrato.

El encargado de atenci6n al cliente llena un formato de corte voluntario® con los datos del
cliente (nombre, D.N.I., direccion, teléfono, cddigo de abonado), el mes de corte, el motivo
de renuncia que expone el cliente, el dia y la hora aproximada que el cliente especifique
que estara en su casa Yy su firma. Luego, ingresa y registra la solicitud de corte voluntario
en GO-TV Cable y coloca la fecha de solicitud pendiente (esta fecha tiene que ser unos
dias antes del cierre de facturacion del mes).

El sistema informéatico GO-TV Cable muestra la solicitud pendiente segun la fecha que
haya ingresado el encargado de atencion al cliente. El jefe de operacién debe tener en
cuenta que debe programar el corte voluntario uno o dos dias antes del cierre de
facturacion del mes.

2. Programacion de solicitud

El jefe de operaciones visualiza en GO-TV Cable la solicitud pendiente de corte
voluntario, revisa la hora de visita que indico el cliente, analiza si la movil de turno puede
cubrir la solicitud o para el siguiente turno. Si se programa para la movil que se encuentra
de turno, el jefe de operaciones Ilama por teléfono al técnico y le informa todos los datos
de la solicitud de instalacion, éste se encarga de agregar la solicitud a la comanda que le
fue entregada al inicio del turno. En caso contrario, si es programada para el siguiente
turno, el jefe de operaciones imprime la comanda que contiene la solicitud de corte
voluntario para ser entregada al técnico al inicio del turno.

3. Corte del servicio

El técnico verifica los datos del abonado antes de proceder con el corte del servicio, llena
un formato de corte voluntario con los datos y la firma de autorizacion del cliente, en caso
el cliente no se encontrara en su domicilio se le ingresa la copia del formato de corte por
debajo de su puerta.

Después de verificar los datos del abonado, el técnico Ilama al jefe de operaciones para
informarle el inicio de la ejecucion de la solicitud de corte indicandole sélo la direccion del

% Formato preestablecido por la empresa.
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cliente. El jefe de operaciones ubica dicha solicitud en GO-TV Cable y cambia el estado a
iniciar ejecucion.

4. Registro del estado de solicitudes

El técnico, al finalizar el corte del servicio, llama nuevamente al jefe de operaciones para
informarle el fin de la ejecucion del corte, indicandole la direccion del cliente, material
usado y/o recuperado. El jefe de operaciones toma nota del reporte del técnico e
inmediatamente ubica la solicitud en GO-TV Cable y cambia el estado a finalizar
ejecucion, y también registra los materiales usados y/o recuperados.

El técnico regresa a la oficina al finalizar el turno y se reporta al jefe de operaciones
entregandole los formatos de corte y la comanda. El jefe de operaciones revisa los
formatos y la comanda para saber cuales solicitudes fueron atendidas. Luego verifica los
formatos con sus respectivas solicitudes en GO-TV Cable y cambia su estado a solicitudes
ejecutadas.

Las solicitudes de corte voluntario que no fueron realizadas son reprogramadas para el
siguiente turno y se registra el motivo de reprogramacion. El jefe de operaciones debe
tener en cuenta que la ejecucion del corte voluntario debe realizarse antes del primer dia de
facturacion del mes.

5. Registro de corte voluntario

El jefe de operaciones al terminar el registro de los formatos de corte voluntario, los
entrega al jefe de oficina, éste se encarga de buscar al cliente en TV Cable mediante el
nombre o direccion del cliente, luego registra el corte del servicio y la entrada o salida de
materiales que indican los formatos.

El registro del corte del servicio en TV Cable es necesario, porque solo asi quedara
registrado que el servicio para dicho cliente no se encuentra activo®.

6. Verificacion del registro

El jefe de oficina, al terminar el registro de los cortes, entrega a control interno los reportes
de cortes voluntarios, este se encarga de verificar que el estado del cliente en TV Cable se
encuentre como no activo, también verifica el correcto registro de los materiales usados y/o
recuperados segun los formatos de corte voluntario. Finalmente archiva los formatos en
unos files de nombre “Cortes voluntarios”.

% Cliente no activo, es el estado del cliente en el sistema informatico TV Cable cuando no tiene activo el
servicio.
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B. Corte coactivo

Es el corte del servicio cuando el cliente debe dos 0 mas meses. La empresa envia un aviso
de cobranza® informado al cliente la deuda pendiente con un plazo de pago, o de lo
contrario se le cortaré el servicio.

Los participantes en este subproceso son: jefe de operaciones, jefe de oficina, encargado de
atencion al cliente, técnico, encargado de caja y control interno, como lo muestra la figura
4.5 (pag. 44). Las actividades de este subproceso son las siguientes:

1. Informe al cliente

El jefe de oficina imprime todos los meses un reporte de clientes morosos®’ del sistema
informético TV Cable, aproximadamente el dia 24 del mes cuando ya se ha terminado de
imprimir los avisos de cobranza. Luego entrega este reporte al encargado de atencion al
cliente para que éste llame por teléfono a cada uno de los clientes, informandoles que
tienen una deuda pendiente y plazo de pago (dia 10 del mes siguiente) o de lo contrario se
le cortara el servicio. A este procedimiento la empresa lo llama “telegestion”.

Si el cliente paga su deuda antes del plazo de pago, TV Cable automaticamente deja de
considerarlo como cliente moroso.

2. Programacion de cortes

El dia 10 del mes, el sistema informatico TV Cable adjunta las solicitudes de corte
coactivo de manera automatica a GO-TV Cable, agrupandolas por las diferentes zonas de
la ciudad.

El jefe de operaciones revisa las solicitudes de corte coactivo pendientes y las programa de
acuerdo a la distribucion por zonas, con un méaximo de 30 cortes por turno (en el caso que
la movil sélo sea para ejecutar cortes coactivos). El jefe de operaciones programa
solamente las solicitudes de corte coactivo del dia, las deméas quedan como solicitudes
pendientes.

Si el cliente se acerca a pagar su deuda después del plazo y ain no se le ha cortado el
servicio, el jefe de operaciones libera la solicitud de corte programada en GO-TV Cable.

El jefe de operaciones imprime la comanda que contiene las solicitudes de cortes coactivos
programadas Y la entrega al técnico al inicio del turno.

En los dias de cortes coactivos (aproximadamente una semana) dos de las tres moviles se
dedican solamente a realizar las actividades de corte coactivo, y la otra movil se dedica a
otro tipo de actividades.

3. Corte del servicio

El técnico realiza los cortes del servicio por zonas como le indica la comanda. Al llegar al
domicilio del cliente, el técnico primero verifica los datos del cliente e informa al cliente
que se le cortara el servicio por deuda. Le plantea al cliente la alternativa que si paga como
minimo 1 mes no se le cortara el servicio y el resto de la deuda se fracciona en un maximo
de seis cuotas, en los proximos pagos.

Si el cliente paga en ese momento, el técnico ya no le corta el servicio y le entrega un
recibo como constancia del pago, y explica que el comprobante de pago le sera entregado

% La empresa envia al domicilio del abonado avisos de cobranza todos los fines de mes, donde indica el
monto a pagar.
%" Este reporte contiene el nombre del cliente, teléfono, direccién y el monto de la deuda.
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junto con el préximo aviso de cobranza; en caso contrario, procede a realizar el corte del
servicio.

Antes de realizar el corte del servicio, el técnico llena un formato de corte coactivo con los
datos del cliente y se lo entrega. Si el cliente no se encuentra en el domicilio, el técnico
ingresa la copia del formato de corte por debajo de la puerta. Luego, llama al jefe de
operaciones para informarle que se encuentra ejecutando el corte, éste se encarga de tomar
nota de la direccion del cliente, ubicar dicha solicitud en GO-TV Cable y cambiar su
estado a iniciar ejecucion. Después de finalizar de cortar el servicio, el técnico vuelve a
[lamar por teléfono al jefe de operaciones para informarle el término de la ejecucion del
corte, indicandole la direccién del abonado y el material usado. El jefe de operaciones se
encarga de ingresar a GO-TV Cable, cambiar el estado de la solicitud correspondiente a
finalizar ejecucion y registrar los materiales usados.

La mayoria de veces el técnico corta el servicio de uno o mas clientes en una sola
acometida, que se encuentran en la misma calle, y después le informa al jefe de
operaciones los cortes realizados indicandole sélo las direcciones de los abonados y los
materiales usados.

4. Registro del estado de solicitudes

El técnico, al finalizar el turno, entrega al encargado de caja la comanda, los formatos de
corte, los recibos de pago y el dinero, éste se encarga de ingresar y registrar el pago del
abonado y emitir los comprobantes de pago. Luego, el encargado de caja entrega al jefe de
operaciones la comanda, los formatos de corte y los comprobantes de pago de los clientes a
los cuales no se les corto el servicio.

El jefe de operaciones revisa los formatos de corte con la comanda, para verificar cuales
cortes fueron ejecutados y cuéles fueron pagados al técnico. Después ingresa a GO-TV
Cable, cambia el estado de las solicitudes de finalizar ejecucion a ejecutadas, reprograma
las solicitudes que no alcanzaron a realizar los técnicos y registra el motivo de
reprogramacion, y libera las solicitudes que fueron pagadas al técnico.

5. Registro de cortes

El jefe de operaciones, al finalizar el registro de los cortes coactivos, entrega al jefe de
oficina los formatos de corte y los comprobantes de pago. El jefe de oficina se encarga de
buscar el cliente en TV Cable y registrar el corte del servicio en TV Cable®. Si el cliente
realizé el pago al técnico, el jefe de oficina registra la cantidad pagada, el saldo pendiente y
el nimero de cuotas en que se fracciono.

El registro del corte del servicio en TV Cable es un requisito indispensable de este
proceso, porque solo asi quedara actualizada la base de datos del sistema informatico
principal de la empresa.

6. Verificacion del registro

El jefe de oficina, al finalizar el registro de cortes, entrega los formatos de corte y los
comprobantes de pago a control interno, éste se encarga de verificar en TV Cable si el
cliente se encuentra como no activo temporalmente, la cantidad pagada, el saldo pendiente
y el numero de cuotas. Por ultimo archiva los formatos de corte coactivo en unos files de

% El estado del cliente en el sistema informéatico TV Cable es no activo temporalmente.
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nombre “Cortes coactivos”, y separa los comprobantes de pago que seran enviados al
domicilio del abonado en la préxima entrega del aviso de cobranza.
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4.1.5.3 Recuperacion

Es recuperar abonados que tienen el servicio no activo mayor a 1 mes, porque se les realizé
corte coactivo por deuda. Existen varios tipos de planes de recuperacion, de acuerdo al
numero de dias desde que se le cortd el servicio al cliente:

o Recuperacion 1° de 31 a 90 dias, de 1 a 3 meses desde que se corto el servicio al
cliente. El cliente paga el monto de S/64.00 y el resto de la deuda se fracciona en un
méaximo de 6 cuotas.

e  Recuperacion 2° de 91 a 180 dias, de 3 a 6 meses desde que se cortd el servicio al
cliente. El cliente paga el monto S/64.00 y el saldo se fracciona en un méximo de 6
cuotas o paga $/120.00 y el saldo se condona®.

e  Recuperacion 3° de 181 a 365 dias, de 6 meses a 1 afio desde que se corto el servicio
al cliente. El cliente paga el monto de S/64.00 y se condona el saldo de la deuda.

o Recuperacion 4° de 365 dias a mas, cuando ha pasado mas de 1 afio desde que se
cortd el servicio al cliente. El cliente paga el monto de S/64.00 y se condona el saldo
de la deuda.

Los asesores de servicio son lo que se encargan de realizar las recuperaciones de los
clientes, recibiendo comisién solamente en los planes de recuperacion 3°y 4°,

Los participantes en el proceso de recuperacion son: el jefe de operaciones, jefe de oficina,
jefe de ventas, encargado de atencion al cliente, encargado de caja, técnicos, asesores
comerciales y control interno, como lo muestra la figura 4.6 (pag. 48). Los pasos del
subproceso son los siguientes:

1. Recuperacion de clientes

El jefe de ventas emite un reporte de TV Cable llamado “cliente no activos™™, que muestra
informacion de los clientes a los cuales se les realiz6 corte coactivo, agrupados por zonas
de la ciudad y por periodos de tiempo de corte. Después de imprimir el reporte, se los
entrega a los asesores comerciales, agrupandolos de 3 6 4 personas para que Vvisiten zonas
especificas de la ciudad en busqueda de dichos clientes.

2540

Los asesores comerciales al llegar al domicilio, primero verifican los datos del cliente,
luego le informan acerca de los planes de recuperacion y los beneficios correspondientes, e
indican en qué plan se ubica el cliente.

Si el cliente desea aceptar el plan de recuperacion, el asesor comercial llama por teléfono al
encargado de atencién al cliente para verificar en TV Cable: el dia que se le cort6 el
servicio al abonado y la deuda pendiente.

Si el cliente acepta la recuperacion del servicio, el asesor comercial llena un formato de
recuperacion-ventas con los datos del cliente, el monto a pagar, la forma de pago, alguna
observacion y la firma de compromiso del cliente. Al finalizar el llenado del formato de
recuperacion le entrega una copia al cliente.

% Condona es perdonar la deuda.
“0 E| reporte cliente no activos contiene: el nombre del cliente, direccién, teléfono, deuda total y fecha de
corte.



46

2. Registro de solicitud

En el caso de las recuperaciones, el cliente tiene dos opciones para pagar: al asesor
comercial o en oficina.

Cuando el cliente paga en efectivo al asesor comercial, éste se encarga de llamar al
encargado de atencion al cliente para informarle todos los datos de la recuperacion. El
encargado de atencidn al cliente toma nota de la nueva solicitud de recuperacion, e ingresa
en GO-TV Cable para registrarla y luego avisa verbalmente al jefe de operaciones el
ingreso de una nueva solicitud. En caso contrario, si el cliente realiza el pago en la oficina
con la copia del formato de recuperacion, es atendido por el encargado de caja, quien
registra el pago en TV Cable y emite la boleta de pago para el cliente. Por ultimo registra
la solicitud de recuperacion en GO-TV Cable para luego ser programada por el jefe de
operaciones.

3. Programacion de recuperacion

El jefe de operaciones se encarga de programar las solicitudes pendientes de recuperacion
en GO-TV Cable. Primero revisa la hora en que el cliente indicé ser visitado para la
programacion de la solicitud. Luego analiza las actividades que cubre la movil de turno, si
tiene tiempo disponible o se encuentra cerca de la zona para poder cubrir la solicitud de
recuperacion, sino la reprograma para el siguiente turno.

Si la solicitud de instalacion es programada para la movil que se encuentra de turno, el jefe
de operaciones llama por teléfono al técnico y le dicta los datos de la solicitud de
recuperacion, éste se encarga de agregarla a la comanda que le fue entregada al inicio del
turno. De no ser asi, es programada para el siguiente turno, el jefe de operaciones imprime
la comanda que contiene la solicitud de recuperacion para ser entregada al técnico al inicio
del siguiente turno.

4. Recuperacion del servicio

El técnico, al llegar al domicilio, primero verifica los datos del cliente e informa acerca de
la activacion del servicio, luego llena un formato de recuperacion con los datos y la firma
de autorizacidn del cliente. Después, el técnico llama al jefe de operaciones para informar
que iniciara la activacion del servicio, indicandole solo la direccion del cliente. Este se
encarga de buscar en GO-TV Cable dicha solicitud y cambiar su estado a iniciar
ejecucion.

El técnico, al terminar la activacion del servicio, primero verifica con el cliente la sefial en
el televisor, luego el cliente firma la conformidad del servicio en el formato de
recuperacion. Por altimo llama al jefe de operaciones para indicarle el fin de la ejecucion
de la recuperacion, indicandole la direccion del cliente y los materiales en caso haya
utilizado. El jefe de operaciones toma nota del informe del técnico e inmediatamente
ingresa a GO-TV Cable y ubica la solicitud correspondiente, cambiando su estado a
finalizar ejecucion y registra los materiales usados.

5. Registro del estado de solicitudes

El técnico entrega al jefe de operaciones los formatos de recuperacion al terminar el turno.
Luego el jefe de operaciones se encarga de verificar los formatos de recuperacion y la
comanda, las solicitudes finalizadas que se encuentran en GO-TV Cable les cambia el
estado a ejecutadas. Las solicitudes de recuperacion que no fueron atendidas por el técnico
son reprogramadas para el siguiente turno y registra el motivo de reprogramacion, y libera
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aquellas solicitudes que fueron consideradas improcedentes y registra el motivo de
liberacion

6. Registro de recuperacion

El jefe de operaciones después de terminar el registro de los formatos de recuperacion los
entrega al jefe de oficina, éste se encarga de buscar al cliente en TV Cable, registrar la
activacion del servicio y los materiales usados.

Es necesario que se registre la activacion del servicio, porque sélo asi en TV Cable
aparecera como cliente activo.

7. Verificacion del registro

El jefe de oficina, al terminar el registro de las recuperaciones, entrega los formatos a
control interno, éste ultimo se encarga de verificar en TV Cable si el cliente se encuentra
activo y el registro de materiales. Finalmente, archiva los formatos de recuperacion en
unos files de nombre “Recuperacion”.
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4.1.5.4 Averias

La empresa tiene un nimero de teléfono fijo local para atencion al cliente, donde los
clientes reportan las averias. Uno de los principales objetivos de la empresa es
solucionar de inmediato las averias, en un rango maximo de 24 horas.

Los participantes de este proceso son el jefe de operaciones, jefe de oficina, encargado
de atencion al cliente, técnicos y control interno, como lo muestra la figura 4.7 (pag.
51). Los pasos del subproceso son los siguientes:

1. Registro de solicitud

El encargado de atencion al cliente tiene como funcion registrar las solicitudes de
averias. Primero busca al cliente en TV Cable, revisa su historial®® para saber si se trata
de un cliente activo y verifica los datos con la informacion brindada por el cliente.
Luego, ingresa y registra la solicitud de averia en GO-TV Cable y en observaciones
explica el problema de la averia que indica el cliente.

El sistema informéatico GO-TV Cable automaticamente coloca en “negrita” la solicitud
de averiay la coloca delante de las anteriores solicitudes pendientes.

2. Programacion de solicitud

El encargado de atencién al cliente comunica verbalmente al jefe de operaciones que
hay un reporte de averia y que la solicitud ya se encuentra en GO-TV Cable.
Seguidamente, el jefe de operaciones se encarga de revisar la solicitud pendiente, la
hora que indicé el cliente y ubicar la zona de la averia. Por ultimo analiza si la movil
que se encuentra en campo puede cubrirla o de lo contrario es programada para el
siguiente turno como prioridad.

Si la solicitud de averia es programada a la mévil que se encuentra de turno, el jefe de
operaciones llama por teléfono al técnico e informa los datos de la solicitud de averia,
agregandola a la comanda que le fue entregada al inicio del turno. No obstante, si fue
programada para el siguiente turno, el jefe de operaciones imprime la comanda que
contiene la solicitud de averia para luego entregarla al técnico al inicio del turno.

Es obligacion del técnico darle prioridad a la solucién de averias dentro de las
diferentes actividades que contiene la comanda que le fue entregada.

3. Solucion de averia

El técnico al llegar al domicilio, primero verifica los datos del cliente, luego llena un
formato de averia con los datos del cliente, los detalles de la averia que reporta el cliente
y su firma de autorizacion. Después de la autorizacion del cliente, el técnico Ilama por
teléfono al jefe de operaciones para informarle el inicio de la solucién de la averia,
indicandole soélo la direccion del abonado. Este se encarga de tomar nota e
inmediatamente ubicar dicha solicitud en GO-TV Cable y cambiar el estado de la
solicitud a iniciar ejecucion.

Después de solucionar la averia, pide al cliente verificar que su problema haya sido
resuelto y firmar la conformidad del servicio en el formato de averia. Por ultimo, llama
al jefe de operaciones para informar que la averia fue solucionada y los materiales que

“0 Historial del cliente en TV Cable, muestra toda la informacién del cliente desde que forma parte de la
empresa: si es cliente activo o no, cortes, activaciones, averias anteriores, deuda pendiente, etc.
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fueron utilizados. El jefe de operaciones se encarga de cambiar el estado de la solicitud
correspondiente a finalizar ejecucion en GO-TV Cable y registrar los materiales usados.

4. Registro del estado de solicitudes

Al terminar su turno el técnico entrega la comanda y los formatos de averias al jefe de
operaciones, éste se encarga de revisar la comanda para saber cuales averias de la
comanda fueron realizadas, cambia el estado de las solicitudes de finalizar ejecucion a
ejecutadas, reprograma las solicitudes que el técnico no alcanzd a realizar y registra el
motivo de la reprogramacion, libera las solicitudes que fueron consideradas
improcedentes por algun motivo y registra el motivo de liberacion.

5. Registro de averia

El jefe de operaciones, después de terminar de registrar los formatos de averia, los
entrega al jefe de oficina, éste se encarga de registrar la averia en el historial del
abonado y los materiales usados en la averia en el sistema informético TV Cable.

Es funcion del jefe de oficina llamar por teléfono a los clientes, para preguntarles si su
averia fue solucionada y si estuvo conforme con el servicio brindado por los técnicos.

6. Verificacion del registro

El jefe de oficina entrega los formatos de averia a control interno, el cual se encarga de
verificar si en TV Cable se ha registrado de manera correcta la averia y los materiales
usados en ella. Finalmente, archiva los formatos de averias en unos files de nombre
“AveriaS”.
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4.1.5.5 Reposicidon

El objetivo de este proceso es la reposicion del servicio cuando se le ha realizado
recientemente corte coactivo al abonado (en el sistema informéatico TV Cable aparece
como cliente no activo temporalmente).

Los participantes de este proceso son el jefe de operaciones, jefe de oficina, encargado
de caja, técnicos y control interno, como lo muestra la figura 4.8 (pag. 54). Las
actividades de este subproceso son las siguientes:

1. Registro de solicitud

En el caso de las reposiciones los clientes s6lo pueden pagar su deuda en la oficina de
Supercable. El encargado de caja tiene como funcién atender, registrar el pago en TV
Cable y entregar la boleta de pago al cliente. Luego de atender al cliente registra en GO-
TV Cable la solicitud de reposicion e informa verbalmente al jefe de operaciones el
ingreso de la nueva solicitud.

2. Programacion de solicitud

El jefe de operaciones visualiza en GO-TV Cable la solicitud pendiente de reposicion,
revisa las actividades que cubre la mévil de turno y analiza si puede realizar la nueva
solicitud o de lo contrario es asignada para el siguiente turno.

Si la solicitud de reposicién es asignada a la mévil que se encuentra de turno, el jefe de
operaciones llama por teléfono al técnico e informa los datos de la nueva solicitud de
reposicion, éste se encarga de agregar a la comanda la nueva solicitud. De no ser asi, es
programada para el siguiente turno, el jefe de operaciones imprime la comanda que
contiene la nueva solicitud de reposicién y la entrega al técnico al inicio del turno.

3. Reposicién del servicio

El técnico, al llegar al domicilio, primero verifica los datos del cliente de acuerdo con la
comanda, luego llena un formato de reposicion con los datos y firma del abonado.
Después, llama por teléfono al jefe de operaciones para informarle que esta iniciando la
ejecucion, solo con la direccion del cliente; éste se encarga tomar nota del reporte del
técnico e inmediatamente ingresar a GO-TV Cable y cambiar el estado de la solicitud a
iniciar ejecucion.

Al terminar la reposicion del servicio, el técnico Illama por teléfono al jefe de
operaciones para informarle la ejecucion de la solicitud con la direccion del cliente y los
materiales usados. El jefe de operaciones toma nota del reporte telefénico e
inmediatamente ingresa a GO-TV Cable, ubica la solicitud correspondiente y cambia el
estado de la solicitud a finalizar ejecucion y registra los materiales.

4. Registro del estado de solicitudes

El técnico regresa a la oficina al finalizar el turno y entrega al jefe de operaciones los
formatos de reposicion y la comanda, éste se encarga de revisarlos e ingresar a GO-TV
Cable, verificar las solicitudes finalizadas con los formatos de instalacién y cambia su
estado a ejecutadas, reprograma las solicitudes pendientes que no fueron realizadas por
el técnico y registra el motivo de reprogramacion, libera las solicitudes que fueron
consideradas improcedentes y registra también el motivo de liberacién.
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5. Registro de reposicion

El jefe de operaciones, después de terminar el registro de los formatos de reposicion,
entrega al jefe de oficina los formatos de reposicion, este se encarga de buscar al cliente
en TV Cable y registrar la activacion del servicio y los materiales usados.

6. Verificacion del registro

Al finalizar el registro de las activaciones, el jefe de oficina entrega los formatos de
reposicion a control interno, y se encarga de verificar la activacion del servicio en TV
Cable y el registro de los materiales. Por Gltimo, archiva los formatos de reposicion en
los files del mismo nombre.
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4.1.5.6 Migracion
Se Ilama migracién al cambio de otro operador a Supercable. La empresa ofrece a los
clientes que migran al servicio un descuento del 20% por los primeros 4 meses.

Los participantes de este proceso son el jefe de operaciones, jefe de oficina, encargado
de atencion al cliente, técnicos y control interno, como lo muestra la figura 4.9 (pag.
57). Las actividades de este subproceso son:

1. Registro de solicitud

El cliente solicita la migracion del servicio personalmente en la oficina o por teléfono.
Las solicitudes son atendidas por el encargado de atencion al cliente. Uno de los
requisitos de la migracién, es que el cliente tiene que presentar un recibo de pago
reciente del servicio de cable anterior, s6lo asi puede acceder a la migracion a
Supercable.

El encargado de atencién al cliente primero realiza una busqueda con los datos del
cliente en TV Cable, para evitar la duplicidad en el registro de datos. Posteriormente,
ingresa y registra los datos del cliente en GO-TV Cable: nombre completo, D.N.I.,
teléfono, direccion, empresa de cable anterior, fecha y hora de disponibilidad del cliente
para la migracion del servicio. Si el cliente se encuentra en la oficina tiene que firmar el
contrato de migracion.

2. Programacion de solicitud

El jefe de operaciones visualiza en GO-TV Cable la nueva solicitud pendiente de
migracion, revisa la fecha y hora de disponibilidad del cliente y dependiendo de eso es
programada para el mismo dia o para la fecha indicada. Si el cliente requiere para el
mismo dia la migracion del servicio, el jefe de operaciones revisa las actividades de la
movil de turno y analiza si tiene tiempo disponible o se encuentra cerca de la zona para
poder cubrir la migracion, en caso contrario es asignada para el siguiente turno.

Si la solicitud de migracion es asignada a la movil de turno, el jefe de operaciones llama
por teléfono al técnico y le dicta todos los datos de la solicitud e indica las
observaciones del cliente o de recepcion, éste agrega la nueva solicitud de migracién en
la comanda. De lo contrario, si la solicitud de migracion es programada para el siguiente
turno, el jefe de operaciones imprime la comanda con la solicitud de migracion y se la
entrega al técnico al inicio del turno.

3. Instalacion del servicio

El técnico se dirige al domicilio del cliente a realizar la migracion del servicio. Primero
verifica los datos del cliente de acuerdo con la comanda y luego llena el formato de
migracion con la firma de autorizacion del cliente.

Después que el técnico recibe la autorizacién del cliente, el técnico llama por teléfono al
jefe de operaciones para avisarle que esta iniciando la ejecucion de la solicitud e indica
solamente la direccion del cliente. El jefe de operaciones ubica dicha solicitud
programada en GO-TV Cable y cambia el estado de la solicitud a iniciar ejecucion.

El técnico se encarga de realizar las conexiones, programacion y pruebas de la sefial en
el televisor del cliente, hasta que el servicio de cable quede instalado y el cliente firme
la conformidad del servicio en el formato de migracion.
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Una vez terminada la instalacion del servicio el cliente realiza el pago del kit de
instalacion al técnico; éste le entrega un recibo como constancia de su pago.

El técnico llama al jefe de operaciones para informarle la ejecucion de la solicitud de
migracion con el nombre del cliente y los materiales usados en ella.

El jefe de operaciones toma nota del reporte telefénico del técnico e inmediatamente
ingresa a GO-TV Cable, ubica la solicitud correspondiente y cambia el estado de la
solicitud a finalizar ejecucién. También ingresa los materiales usados en la instalacion,
numero de formato de migracion, nimero de contrato asignado y el nombre del técnico.

4. Registro del estado de solicitudes

El técnico regresa a la oficina al finalizar el turno y entrega al jefe de operacién los
formatos de migracion y la comanda, éste se encarga de revisarlos para ver cuales
solicitudes fueron atendidas. Luego ingresa a GO-TV Cable y verifica las solicitudes
finalizadas con los formatos de migracion y cambia su estado a ejecutadas. Las
solicitudes pendientes que no fueron realizadas por el técnico son reprogramadas para el
siguiente turno y libera las solicitudes que fueron consideradas improcedentes,
registrando los motivos de reprogramacion y liberacion especificados por el técnico en
la comanda.

5. Registro de migracion

Cuando el jefe de operaciones termina de registrar los formatos de migracion, los
entrega al jefe de oficina, el mismo que se encarga de registrar en TV Cable la
informacion del nuevo cliente, los materiales usados y todos los datos que contienen los
formatos de migracion.

6. Verificacion del registro

El jefe de oficina, al terminar el registro de los formatos de migracion, los envia a
control interno. Aqui se encargan de verificar el correcto ingreso de los formatos de
recuperacion y el registro de los materiales en TV Cable. Por ultimo, archiva los
formatos de migracion en los files de nombre “Migracion”.
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4.2. Segunda y tercera etapa. Medir y analizar

La recogida de datos se ha realizado mediante la informacion dada por el sistema
informéatico GO-TV Cable, a traveés de una consulta a la base de datos desde mes de
noviembre de 2009 hasta abril de 2010. EIl anexo A-2 muestra los reportes resumidos de
GO-TV Cable.

A continuacion se medira y analizard la informacion de cada una de las érdenes de servicio
del proceso gestion técnico comercial de la empresa Supercable en Piura.

4.2.1 Instalacion
El numero total de instalaciones registradas en GO-TV Cable es la suma de instalaciones
ejecutadas y liberadas (figura 4.10).

Las instalaciones ejecutadas son aquellas en las que se atendié la solicitud del cliente, y las
instalaciones liberadas son las que se consideraron improcedentes por algun motivo.

El 71% de las instalaciones totales fueron ejecutadas, mientras que el 29% fueron liberadas
en el periodo de noviembre 2009 — abril 2010, tal como muestra la tabla 4.2.

Tabla 4.2 Numero de instalaciones totales

Mes In§talaciones Ins_,talaciones TOTAL
ejecutadas liberadas
Nov. 114 54 168
Dic. 99 46 145
Enero 110 32 142
Feb. 111 48 159
Marzo 107 43 150
Abril 69 23 92
Total 610 246 856
Porcentaje (%) 71 29 100
Instalaciones de Nov-Abril
L 200 -
Q 168 15
£ 10 ] 145 =
fc
£ 100 -
s
(]
g 50 -
£
=
2
O 4
Nov. Dic. Enero Feb. Marzo Abril
Mes
W Instalacion liberadas ™ Instalaciones ejecutadas

Figura 4.10 Distribucién del nimero de instalaciones ejecutadas y liberadas
(elaboracién propia)
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4.2.1.1. Instalaciones ejecutadas

Son aquellas en las que se atendio la solicitud de instalacion del cliente. EI promedio de
instalaciones ejecutadas al mes es de 102, encontrandose que en el mes de noviembre de
2009 tuvo el mayor numero de instalaciones ejecutadas, mientras que en el mes de abril de
2010 el menor nimero, como lo muestra la tabla 4.3.

Tabla 4.3 NUmero de instalaciones ejecutadas

Mes Ingtalaciones
ejecutadas

Nov. 114

Dic. 99
Enero 110

Feb. 111
Marzo 107
Abril 69
Total 610

Algunas de las instalaciones fueron ejecutadas a la primera programacion y otras fueron
atendidas después de una 0 mas reprogramaciones.

a. Reprogramacion de instalaciones ejecutadas
Una orden de servicio es reprogramada cuando no se ejecuta en la primera programacion y
se vuelve a programar para llevarse a cabo.

El 60% de las instalaciones ejecutadas en el periodo de noviembre 2009 — abril 2010 no
fueron reprogramadas, es decir se ejecutaron en la primera programacion; mientras que el
40% si fueron reprogramadas mas de una vez (tabla 4.4).

Tabla 4.4 Reprogramacion de instalaciones ejecutadas

Reprogramacién | . Num.de | Porcentaje

instalaciones (%)

No se reprogramé 369 60

1vez 132 22

2 veces 48 3

3 veces 27 4

4 veces 21

Mds de 5 veces 13

Total 610 100
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De las instalaciones reprogramadas el 55% se reprogramaron una vez, 20% 2 veces, 11% 3
veces, 9% 4 veces y 5% mas de 4 veces, tal como muestra la figura 4.11. EI promedio de
reprogramacion de las instalaciones ejecutadas es de 2 veces, es decir que las instalaciones
en este periodo de seis meses, en promedio, fueron ejecutadas después de 3
programaciones desde que el cliente la solicito.

B 1lvez M2veces 3veces M4veces M Masdeb veces

Figura 4.11 Porcentaje de reprogramaciones de instalaciones ejecutadas
(elaboracién propia)

La reprogramacion de las instalaciones y de todas las 6rdenes de servicio implican muchos
factores negativos para la empresa, como: retraso en la atencion de las 6rdenes de servicio,
pérdida de tiempo de los técnicos, consumo de recursos materiales (gasolina, papel, etc.)
de manera improductiva, demora en la atencion al cliente, pérdida de tiempo del jefe de
operaciones, etc. Estos factores negativos pueden ser cuantificables, pero lo mas dificil de
determinar es la insatisfaccion del cliente por la demora en la atencién; por ello podemos
concluir que la reprogramacion genera elevados costos y por tanto cuantiosas pérdidas para
la empresa.

b. Causas de reprogramacion

Las causas de reprogramacion de las instalaciones ejecutadas, y de todas las érdenes de
servicio estan especificadas en reporte del sistema informatico GO-TV Cable, se hace
hincapié que éstas causas son las Ultimas registradas. El jefe de operaciones es el
encargado de registrar las causas reprogramacion de las érdenes de servicio, pero no lo
hace siguiendo un formato estandar, sino las describe por completo. Para facilitar el
analisis de las causas de reprogramacion de las érdenes de servicio se han agrupado con la
finalidad de reducir el nimero de causas. En este caso las causas de reprogramacion de las
instalaciones ejecutadas son las siguientes (tabla 4.5):

e Falto tiempo para ejecutar el servicio: cuando al técnico de turno no le alcanza el
tiempo para realizar la instalacién del servicio y es reprogramada para el siguiente
turno.

e Regrese en otro momento: el cliente le pide al técnico regresar en otro momento
porqgue llego fuera de la hora indicada o porque llegdé en un momento no oportuno y
el cliente no puede atenderlo.
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e No se ubica al abonado: cuando no se ubica en el domicilio a la persona que
solicito el servicio.
e Mala informacién del vendedor: cuando el vendedor brinda algun dato erréneo de

la informacion del cliente, por ejemplo: error en la direccion.

e No hay cobertura de cable: cuando no hay tendido de red en la direccion
solicitada.
e Otros: cuando el cliente no cuenta con el dinero en efectivo para pagar el kit de
instalacion, el cliente no desea pagar el exceso de cable en la instalacion, el cliente
se fue de viaje y cuando hay sefial baja.

Tabla 4.5 Causas de reprogramacion de las instalaciones ejecutadas

Porcentaje

Causas Ndmero Total Porcentaje | cumulado
de veces |acumulado (%) (%)
A | Faltoé tiempo para ejecutar el servicio 131 131 54 54
B Regrese en otro momento 64 195 27 81
C | No se ubica al abonado 26 221 11 92
D |Malainformacién del vendedor 4 225 2 93
E | No hay cobertura de cable 4 229 95
Otros | Otros 12 241 100

TOTAL 241 100

Para descubrir cuales son las principales causas de reprogramacion utilizaremos la
herramienta “diagrama de Pareto”. Segin la figura 4.12, las causas vitales de
reprogramacion de las instalaciones son: falto tiempo para ejecutar el servicio y regrese en
otro momento.
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Figura 4.12 Diagrama de Pareto de causas de reprogramacion de instalaciones ejecutadas

(elaboracién propia)
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Siendo identificadas las causas vitales de reprogramacion de las instalaciones ejecutadas,
seran analizadas mediante un “diagrama de Ishikawa 0 causa-efecto” para poder
determinar los diferentes motivos que las generan.

Para realizar los diagramas de Ishikawa se necesito hacer entrevistas al personal y lluvia de
ideas entre los participantes del proceso gestion técnico comercial. La figura 4.13 muestra
el diagrama de Ishikawa de la primera causa vital de reprogramacion de las instalaciones
ejecutadas “‘falto tiempo para ejecutar el servicio”.
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Figura 4.13 Diagrama de Ishikawa de la causa “falté tiempo para ejecutar el servicio”
(elaboracién propia)

La segunda causa vital de reprogramacion es “regrese en otro momento”, 10s retrasos en el
desarrollo de actividades en campo generan que el técnico llegue a destiempo o fuera del
horario que el cliente indic generando la reprogramacion de la orden de servicio. Este y
otros motivos seran indicados en el diagrama de Ishikawa de la figura 4.14.
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Figura 4.14 Diagrama de Ishikawa de la causa “regrese en otro momento”
(elaboracién propia)

c. Numero de dias que espera el cliente en ser atendido

El sistema informatico GO-TV Cable calcula y registra el nimero de dias en que fue
atendida la solicitud del cliente, desde que fue programada hasta que se finaliz6 la
ejecucion, tal como lo muestra la tabla 4.6 de las instalaciones en el periodo de noviembre
2009 — abril 2010.

Tabla 4.6 Dias que demora el cliente en ser atendido

Num. de [Porcentaje

Dias . .
instalaciones (%)

Atendido el

. , 0 dias
mismo dia

295 48

1 dia 181 30
2 dias 72 12
3 dias 24
4 dias 20 3
Mds de 4 dias 18 3
Total 610 100

Dias
después
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El 48% de los clientes que presentaron una solicitud de instalacion en el periodo de
noviembre 2009 - abril 2010 fueron atendidos el mismo dia, mientras que el 52% tuvo que
esperar mas de un dia para ser atendido. Por lo tanto, podemos afirmar que
aproximadamente s6lo la mitad de los clientes que presentaron su solicitud de instalacion
fueron atendidos el mismo dia. Con esta afirmacion, podemos darnos cuenta de que uno de
los objetivos primordiales de la organizacion que es “Atender las instalaciones dentro de
las 24 horas de solicitada” no se esta cumpliendo al 100%. ElI Anexo A-3 muestra un
aviso publicitario de la empresa Supercable donde especifica el objetivo antes mencionado.

El 57% de las instalaciones ejecutadas no fueron atendidas el mismo dia y el cliente tiene
que esperar un dia después, el 23% 2 dias; 8% 3 dias 6% 4 diasy 6% mas de 4 dias, tal
como lo muestra la figura 4.15. EI promedio de dias que el cliente tuvo que esperar para
que su solicitud de instalacion fuese atendida en este periodo de seis meses es de un dia
después.

m1ldia m2dias 3dias M 4dias ® Maisde 4 dias

Figura 4.15 Porcentaje de instalaciones ejecutadas segun los dias de espera
(elaboracién propia)

d. Numero de horas de la instalacion del servicio

No se puede realizar la medicion ni el analisis del tiempo “en horas” que utiliza el técnico
al ejecutar las drdenes de servicio, porque el reporte de la base de datos de GO-TV Cable
muestra algunas horas de inicio o fin de la instalacion erroneas (por ejemplo: horas
negativas). El error se debe a que el encargado de operaciones ha ingresado de manera
incorrecta algunas de las horas en el sistema informatico GO-TV Cable, por lo que no
seran consideradas por no ser datos fiables para lograr el objetivo de este estudio.

4.2.1.2 Instalaciones liberadas

Las solicitudes de las ordenes de servicio liberadas son aquellas que no se llevaron a cabo
porque fueron consideradas improcedentes. Una orden de servicio es considerada
improcedente cuando: el cliente ya no desea el servicio, visitas truncas consecutivas al
cliente, por la mala informacién del vendedor, el cliente se fue de viaje, no hay cobertura
de red en la zona solicitada, el cliente no desea atender, una solicitud repetida en comanda,
el cliente no cuenta con dinero, etc. El técnico es quién decide la improcedencia de una
orden de servicio colocando el motivo de liberacion en la comanda.
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El promedio de instalaciones mensuales liberadas en el periodo de noviembre 2009 — abril
2010 es de 41, encontrandose el mayor nimero de instalaciones liberadas en el mes de
noviembre de 2009 y el menor niumero en abril de 2010, tal como muestra la tabla 4.7.

Tabla 4.7 NGmero de instalaciones liberadas

Mes Ins_talaciones
liberadas

Nov. 54

Dic. 46
Enero 32

Feb. 48
Marzo 43
Abril 23
Total 246

a. Reprogramacion de instalaciones liberadas

Algunas de las solicitudes de las 6rdenes de servicio son reprogramadas antes de ser
consideradas improcedentes y por tanto liberadas. La reprogramacion como antes se
menciond implica muchos factores negativos para la empresa, y en este caso mucho mas
porque se reprograman solicitudes que finalmente son liberadas. La tabla 4.8 muestra la
reprogramacion de las instalaciones liberadas.

Tabla 4.8 Reprogramacion de instalaciones liberadas

Num. de .
L . . Porcentaje
Reprogramacion instalaciones o
. (%)
liberadas
No se reprogramaron 9 4
1vez 89 36
2 veces 50 20
3 veces 28 11
4 veces 25 10
Mas de 4 veces 45 18
Total 246 100

Mas del 90% de las instalaciones liberadas fueron reprogramadas mas de una vez, mientras
que el 4% no lo fueron. Del porcentaje de instalaciones liberadas reprogramadas, el 38% se
reprogramoé una vez, el 21% 2 veces, 12% 3 veces, 10% 4 veces y 19% mas de 4 veces,
tal como lo muestra la figura 4.16.

El promedio de reprogramacion de una instalacion, antes de ser liberada, es de 3 veces. En
este caso, podemos darnos cuenta que el promedio de reprogramacion de instalaciones
liberadas es muy alto, lo cual implica que los técnicos han visitado al cliente en mas de una
ocasion insatisfactoriamente, consumiendo recursos de manera innecesaria y por tanto
generando perdidas para la empresa.
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Figura 4.16 Porcentaje de instalaciones liberadas segiin el nimero de veces de reprogramacion

(elaboracion propia)

b. Causas de liberacion de solicitudes de instalacion

Los motivos o causas de liberacion de las solicitudes de instalacién, y de todas las 6rdenes
de servicio estan especificados en el reporte del sistema informético GO-TV Cable, el
unico inconveniente encontrado es que la persona encargada del ingreso y registro de las
causas de liberacion (jefe de operaciones) no lo hace siguiendo un formato estandarizado
de causas, sino que la describe por completo. Sin embargo, para facilitar su andlisis han
sido agrupadas reduciendo el nimero de causas. En este caso las causas de liberacién de
las solicitudes de instalacion son las siguientes:

Ya no desea servicio: cuando el cliente ya no desea el servicio por motivos
personales.

No hay cobertura de cable: cuando no hay tendido de red en la direccion solicitada
y no es posible instalar el servicio.

Solicitudes repetidas en comanda: solicitudes de instalacion que fueron ejecutadas
y que se repiten en la comanda.

Mala informacion del vendedor: la informacién brindada por el promotor es
erronea o no explica correctamente el procedimiento de instalacién al cliente.

No desea pagar exceso de cable: cuando el cliente se niega a pagar el exceso de
cable en la instalacion.

Se fue de viaje: la persona que solicité la instalacién se encuentra de viaje y
familiares desconocen del tema.

Otros: cuando no se ubica al abonado, porque no cuentan con canal “CMD” y
cuando se trata de un cliente deudor.
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La tabla 4.9 muestra, a manera de resumen, el nimero de instalaciones segun el nimero de
causas de liberacion.

Tabla 4.9 Causas de liberacién de instalaciones

Numero Total Porcentaje Porcentaje

Causas de veces acumulado
acumulado (%) (%)
A | Ya no desea servicio 115 115 47 47
B | No hay cobertura de cable 86 201 35 82
C | Solicitudes repetidas en comanda 13 214 5 87
D | Malainformacion del vendedor 10 224 4 91
E | No desea pagar exceso de cable 8 232 3 94
F | Se fue de viaje 6 238 2 97
Otros | Otros 8 246 3 100

TOTAL 246 100

Las causas principales de liberacion de las instalaciones, segun el diagrama de Pareto de la
figura 4.17, son: ya no desea el servicio y no hay cobertura de cable.

Diagrama de Pareto
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Figura 4.17 Diagrama de Pareto de causas de liberacion de solicitudes de instalacion
(elaboracién propia)

Los motivos de la causa “ya no desea servicio” son estrictamente personales del cliente,
porgue éste no especifica al técnico el por qué ya no desea la instalacion del servicio.

La causa “no hay cobertura de cable” sucede cuando en la direccion solicitada no hay
tendido de red del servicio y tampoco se encuentra cerca a alguna central, siendo imposible
instalarle el servicio al cliente, y por tanto se libera la solicitud de instalacion.
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4.2.2. Cortes
Existen dos tipos de cortes: cortes voluntarios y cortes coactivos.

4.2.2.1. Cortes voluntarios

El cliente solicita el corte del servicio de cable de manera voluntaria, esta solicitud sélo la
puede realizar el titular de la linea o cualquier familiar con una carta poder simple, antes
del término de facturacion del mes o de lo contrario tendrd que pagar el mes completo. A
continuacion la tabla 4.10 muestra el nimero de cortes voluntarios efectuados desde
noviembre 2009 - abril 2010.

El promedio de cortes voluntarios presentados en este periodo de seis meses es de 31
cortes al mes. EI mes donde se presentaron mayores cortes voluntarios fue en el mes de
abril de 2010 y menos cortes voluntarios en el mes de noviembre del afio pasado.

Tabla 4.10 Cortes voluntarios

Mes Num. de cc?rtes
voluntarios
Nov. 11
Dic. 35
Enero 36
Febrero 35
Marzo 29
Abril 39
Total 185

a. Reprogramacion de cortes voluntarios

La programacion de cortes voluntarios lo realiza el jefe de operaciones teniendo en cuenta
los ultimos dias de facturacion del mes; sin embargo, algunos de ellos también fueron
reprogramados mas de una vez antes de ser ejecutados. La tabla 4.11 muestra la
reprogramacion de los cortes voluntarios efectuados en noviembre 2009 — abril 2010.

Tabla 4.11 Reprogramacion de cortes voluntarios

Reprogramacion Num. de cortes Porcentaje

voluntarios (%)

No se reprogramé 133 72

1vez 41 2

2 veces 8 4

3 veces 2

Mas de 3 veces 1 1

Total 185 100

El 72% de los cortes voluntarios realizados en este periodo de seis meses no fueron
reprogramados, mientras que el 28% si lo fueron méas de una vez; es decir, la mayor parte
de los cortes voluntarios fueron atendidos sin ser reprogramados. Del numero de cortes
voluntarios reprogramados el 79% lo fueron una vez, 15% 2 veces, 4 % 3 vecesy el 2%
restante mas de 3 veces, tal como muestra la figura 4.18.
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Figura 4.18 Porcentaje de cortes voluntarios segun el nimero de reprogramacion
(elaboracion propia)
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El promedio del nimero de reprogramaciones de cortes voluntarios en este periodo de seis
meses es de una vez, con esto podemos concluir que en promedio los clientes que solicitan
un corte voluntario son atendidos después de dos programaciones.

A pesar de que el porcentaje de cortes voluntarios reprogramados no es tan significativo,
tiene mucha importancia, porque el cliente no esta dispuesto a pagar un mes mas de
servicio completo, s6lo porque la empresa no cortd a tiempo el servicio.

b. Causas de reprogramacion
Son las siguientes:

Falt6 tiempo para ejecutar el servicio.
Mala informacion del cliente.
Regrese en otro momento.

Otros: el cliente no desea cancelar el saldo y problemas con la movil.

La tabla 4.12 muestra el nimero de cortes voluntarios segun las causas de reprogramacion.

Tabla 4.12 Causas de reprogramacion de cortes voluntarios

, . Porcentaje
Numero Total Porcentaje
Causas acumulado
de veces | acumulado (%)
(%)
A Falto tiempo para ejecutar el servicio 42 42 81 81
B Mala informacién del cliente 45 6 87
C Regrese en otro momento 47 4 90
Otros | Otros 52 10 100
TOTAL 52 100
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La causa principal de reprogramacion de cortes voluntarios, segun el diagrama de Pareto
de la figura 4.19, es: falt6 tiempo para ejecutar el servicio.

Diagrama de Pareto
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Figura 4.19 Diagrama de Pareto de causas de reprogramacion de cortes voluntarios
(elaboracién propia)

El andlisis de la causa ‘falto tiempo para ejecutar el servicio” ya se desarroll6
anteriormente, como lo muestra el diagrama de Ishikawa de la figura 4.13.

c. Cortes voluntarios clasificados por zonas
Supercable divide la ciudad de Piura y Castilla en 4 zonas para facilitar la gestion de
actividades y la ubicacion de las moviles, y son:

e Zona 1: zona nor-este de Piura (Urb. Ignacio Merino, Bello Horizonte, los Pinos de
la Plata, San Felipe, Angamos, Santa Maria del Pinar, Laguna del Chipe, Lourdes,
Providencia, los Cocos del Chipe, etc.).

e Zona 2: zona norte de Piura (alrededor de la Panamericana Norte, Urb. los Tallanes,
Piura, Urb. Piura, Castro Pozo, Santa Rosa, San José, toda la Av. Circunvalacion,
etc.).

e Zona 3: Miraflores (todo lo que engloba por esta zona).

e Zona 4: Castilla (alrededor de toda la Av. Progreso).
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La tabla 4.13 muestra, a manera de resumen, los cortes voluntarios efectuados desde
noviembre 2009 - abril 2010 en cada uno de las zonas de Piura.

Tabla 4.13 Cortes voluntarios en las diferentes zonas de la ciudad de Piura

Zonas Total de cortes | Porcentaje
voluntarios (%)
1 49 26
2 71 38
3 33 18
4 32 17
Total 185 100

El mayor porcentaje de cortes voluntarios efectuados en este periodo de seis meses ocurre
en la “zona 2” con un 38%, seguido de la “zona 1” con 26%, “zona 3” con 18% y por
ultimo de la “zona 4 con un 17%; por lo cual, no existe un porcentaje dominante en una
zona especifica, es decir que no influyen las zonas en las solicitudes de corte voluntario.

d. Causas de cortes voluntarios

Son las causas que el cliente manifiesta por el cual renuncia al servicio. Al igual que las
causas de reprogramacién y liberacion de las érdenes de servicio las causas de cortes
voluntarios también han sido agrupadas para facilitar su analisis, y son las siguientes:

e Cambio a otro operador: cuando el cliente se va a alguna empresa de la competencia
como Cable Magico, Telmex o DirecTV.
e Auverias constantes: cuando el cliente indica que las averias en la sefial de cable son

constantes y ya no desea el servicio.

e Motivos personales: el cliente no especifica el motivo por el cual solicita el corte del

servicio.

e De viaje o traslado: cuando el cliente no desea continuar con el servicio porque se va

de viaje o se traslada a otra casa.

La tabla 4.14 muestra el numero de cortes voluntarios seguin las causas de renuncia que
reportan los clientes desde noviembre 2009 - abril 2010.

Tabla 4.14 Causas de cortes voluntarios

Numero de Total Porcentaje Porcentaje
Causas acumulado
veces acumulado (%) o
(%)
A | Cambio a otro operador 112 112 61 61
B | Averias constantes en la sefial 35 147 19 79
C | Motivos personales (no especifica) 31 178 17 96
D |De viaje o traslado a otro domicilio 7 185 4 100
Total 185 100
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Las causas vitales por las cuales los clientes solicitan un corte voluntario del servicio,
segun el diagrama de Pareto de la figura 4.20, son: cambio a otro operador y averias
constantes en la sefal.

Diagrama de Pareto
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Figura 4.20 Diagrama de Pareto de causas de cortes voluntarios (elaboracién propia)

La causa “cambio a otro operador” es la decision del cliente cambiar de operador del
servicio de televisién por cable, pero no se detalla el por qué del cambio, debido a que el
cliente no lo manifiesta o no esta siendo registrado.

La otra causa es “averias constantes en la sefial” es porque el cliente manifiesta que tiene
problemas constantes por la sefial y no es solucionado su problema. Con esto, podemos
afirmar que algunas de las averias no son solucionadas y el cliente queda insatisfecho con
el servicio. Se verd méas adelante el andlisis de las averias y se podra concluir cual es el
cumplimiento de las solicitudes de averias presentadas.

e. Numero de dias que espera el cliente en ser atendido

El cliente es el que decide hasta que mes desea tener el servicio, por tanto las solicitudes de
corte voluntario son programadas uno o dos dias antes del cierre de facturaciéon. En este
caso no es relevante medir el nimero de dias que el cliente espera en ser atendido.
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4.2.2.2 Cortes coactivos
Cortes coactivos son aquellos que realiza la empresa a los abonados que tienen una deuda
mayor de dos meses.

a. Cortes coactivos por mes

El sistema informéatico GO-TV Cable no considera los cortes coactivos como solicitudes,
porque no son ingresadas por ningdn usuario, sino que TV Cable brinda un reporte de
todos los abonados que tienen deuda mayor a 2 meses, agrupandolos por las diferentes
zonas de la ciudad.

Como se menciond en la primera etapa de definicion (ver 4.1.5.2. b.) del proceso de corte
coactivo, es funcion del jefe de operaciones emitir este reporte de TV Cable
aproximadamente el dia 24 del mes, y entregar este reporte al encargado de atencion al
cliente para el seguimiento telefonico a los abonados, e informarles el monto de la deuda y
el plazo para pagar. El encargado de atencion al cliente no alcanza a llamar por teléfono a
todos los abonados del reporte y no documenta el nimero de llamadas que realiza.

El dia 10 del mes, el sistema informatico TV Cable adjunta las solicitudes de corte
coactivo de manera automatica a GO-TV Cable. El jefe de operaciones se encarga de
programar los cortes coactivos teniendo en cuenta las zonas, el nimero de cortes a realizar
y las moviles disponibles.

Las solicitudes de corte coactivo no se encuentran en el reporte de la base de datos del
sistema informéatico GO-TV cable, por lo tanto no se pueden analizar los datos a detalle
como en las otras 6rdenes de servicio. Sin embargo, si se cuenta con el nimero de cortes
coactivos realizados desde el mes de noviembre del afio pasado hasta abril de 2010, tal
como muestra la tabla 4.15.

Tabla 4.15 Cortes coactivos

Cortes coactivos
Nov. 458
Dic. 328
Enero 362
Febrero 331
Marzo 411
Abril 460
Total 2350

Segun la tabla anterior 4.15 el promedio de cortes coactivos al mes es de 392, donde el
mayor numero de cortes coactivos en este periodo de seis meses se presentd en el mes de
abril de 2010 y el menor namero de en el mes de diciembre de 2009.

La ejecucion de los cortes coactivos se realiza una vez al mes y se llevan a cabo
aproximadamente en una semana. Si mensualmente se tienen que realizar un aproximado
de 400 cortes coactivos, significa que en un dia se van a programar cerca de 70 cortes
coactivos. Se mencioné en la definicion de este proceso que se cuenta con dos moviles
para la semana de cortes, por lo cual cada mdvil tiene que realizar 35 cortes diarios. Con
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estos datos, podemos concluir que el nimero de cortes coactivos programados en un dia es
elevado, ocupando demasiado tiempo y dejando de realizar las otras drdenes de servicio
que tienen mayor prioridad.

b. Cortes coactivos vs reposiciones

Confirmaremos la influencia reciproca entre las variables: cortes coactivos vy
reposiciones*, mediante la aplicacién de la teoria de la correlacion. Luego mediante el
analisis de regresion se estimara la forma o naturaleza de la relacion entre las variables
cuantitativas, siendo el objetivo final el predecir o estimar el valor de una variable en
funcion del valor de la otra variable.

La tabla 4.16 muestra los cortes coactivos y las reposiciones ejecutadas desde el mes de
noviembre de 2009 hasta abril de 2010.

Tabla 4.16 Cortes coactivos y reposiciones

Cortes .

Meses coactivos Reposiciones
(x) (y)

Nov. 458 282
Dic. 328 207
Enero 362 241
Febrero 331 211
Marzo 411 265
Abril 460 300
Total 2350 1506

La figura 4.21 muestra el diagrama de dispersion de las dos variables: cortes coactivos y
reposiciones.

Cortes coactivos vs Reposiciones
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Figura 4.21 Diagrama de dispersién (elaboracion propia)

! Reposicion, es la activacion del servicio a los abonados que tienen corte coactivo con menos de 1 mes de
anterioridad, y su estado en TV Cable es “clientes no activos temporalmente” (apartado 4.1.5.5).
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El diagrama de dispersion anterior (figura 4.21) confirma la relacidn entre ambas variables.
Ahora realizaremos un analisis de correlacién hallando el coeficiente de correlacion®, el
cual permite determinar el grado de ajuste entre los puntos y la recta de regresion. La
figura 4.22 muestra la formula para hallar el coeficiente de correlacion.

__ S()

VS () x S(yy)

Figura 4.22 Coeficiente de correlacién

Cada miembro de la formula anterior se halla de la siguiente manera, tal como lo muestra
la figura 4.23.

S(xx)=gxfms<yy)=gyf@ S(xy)=§xiyi@Xij (Zyj

n n n

Figura 4.23 Férmulas para hallar el coeficiente de correlacion

Aplicando las formulas de la figura 4.23 a los datos de la tabla anterior (tabla 4.16), resulta
que el coeficiente de correlacion es 0.98:
x=391.66
y=251
2x=2350
Yx°= 938474
(Ex)*= 5522500
Xy= 1506
2xy=601050
S(xx) = 18057.3 |:> =098
S(yy) = 7194

S(xy) = 11200

El valor del coeficiente de correlacion resulté un nimero positivo y muy cercano a 1, lo
cual confirma la existencia de una correlacion muy alta y una relacion muy intensa entre
las variables, segun la clasificacion de la tabla 4.17.

Tabla 4.17 Valores del coeficiente de correlacién

Valorder Correlacion Relacién entre "x" e "y"
0<Iirll >0.20 peguefia muy poco intensa
0.20<lIrl >0.40 baja pequefia, pero apreciable
0.40< lIrll >0.60 regular considerable
0.60 < lIrll >0.80 alta intensa
0.80<Irl >1 muy alta muy intensa

*2 Fuente: Walpole Ronald E.; Mayers R; Mayers S.; Ye K. Probabilidad y estadisticas para ingenieria y
ciencias - Octava Edicion. México., DF: Pearson Educacidn, 2007.
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Ahora se realizara el ajuste a una recta de regresion, en este caso regresion lineal con la
ecuacion general®® “p=ax+ b”, segln las férmulas de la figura 4.24.

La recta de regresion permite hacer predicciones de valores de “y” que no estan en el
conjunto de observaciones, dentro o fuera del rango utilizando la formula de regresion
lineal, con los valores de “a” y “b”.

3%,y —nxy _
_ il

y=ax—b| = b=y-nx

a

n

> % —nx’

i=1
Figura 4.24 Férmulas para hallar la ecuacion de regresion lineal

Donde: a=0.6202 y b=8.0701
Por lo tanto la recta de regresion de “y” sobre “x” es: y=0.6202x + 8.0701. La Figura 4.25
muestra el ajuste a la recta de regresion.

Cortes coactivos vs Reposiciones
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Figura 4.25 Ajuste a la recta de regresion (elaboracion propia)

Estimar una recta de regresion a los datos permite el calculo de los valores pronosticados a
partir de la recta ajustada, como muestra la tabla 4.18. Con los valores pronosticados
podemos darnos cuenta que los datos obtenidos en la estimacion son muy cercanos a los
datos reales de las reposiciones efectuadas en este periodo de seis meses; por lo cual,
mediante esta ecuacion la empresa puede tener un estimado para los proximos meses de las
reposiciones que tendra que ejecutar segun el nimero de cortes coactivos que realice.

*3 Ecuacion lineal general: y=ax + b
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Tabla 4.18 Estimacion segun la recta de regresion lineal

Meses Cort.es Reposiciones Recta de regresion

coactivos y =0.6202x + 8.0701
Nov. 458 282 292.1
Dic. 328 207 2115
Enero 362 241 232.6
Febrero 331 211 213.4
Marzo 411 265 263.0
Abril 460 300 293.4
Total 2350 1506 1505.9

4.2.3 Recuperacion

Significa recuperar a los abonados a los que se encuentran en TV Cable como no activos,
es decir a los que se realizd corte coactivo con un mes o mas de anterioridad. Las politicas
de recuperacion estan agrupadas por periodos de tiempo de acuerdo al nimero de dias
desde que se le realizd el corte coactivo al cliente. Los tipos de recuperacion son las
siguientes:

e Recuperacion 1° de 31 a 90 dias.

e Recuperacion 2° de 91 a 180 dias.
e Recuperacion 3° de 181 a 365 dias
e Recuperacion 4° de 365 dias a mas.

La tabla 4.19 muestra el numero total de recuperaciones ejecutadas y liberadas desde el
mes de noviembre 2009 - abril 2010.

Tabla 4.19. Recuperaciones ejecutadas y liberadas

Num. de Porcentaje
Estado .
recuperaciones (%)
Ejecutadas 564 83
Liberadas 113 17
Totales 677 100

El 83% del total de recuperaciones en este periodo de seis meses fueron ejecutadas v el
17% liberadas.

A continuacion se realiza el analisis por separado de recuperaciones ejecutadas y liberadas.
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4.2.3.1 Recuperaciones ejecutadas

Son aquellas donde se logra recuperar al cliente y se efectla la reposicion del servicio. La
tabla 4.20 muestra el numero total de recuperaciones efectuadas desde el mes de
noviembre 2009 - abril 2010 y segun el tipo de recuperacion.

Tabla 4.20 Recuperaciones totales por cada tipo y por cada mes

Tipo de Recuperacién
Mes 1° 2° 3° q4° Total x mes
Nov. 20 3 22 41 86
Dic. 51 2 35 66 154
Enero 17 23 24 35 99
Febrero 14 19 39 24 96
Marzo 26 10 14 32 82
Abril 8 9 9 21 47
Total x tipo| 136 66 143 219 564

El promedio de recuperaciones totales al mes es de 94, es decir que en un mes
aproximadamente se recuperan cerca de 100 clientes.

Segun los tipos de recuperacion, al mes se recuperan un promedio de 23 clientes del tipo
1°, 11 clientes del tipo 2°, 24 clientes del tipo 3° y 37 clientes del tipo 4°. Vemos asi, que la
mayor parte de los clientes recuperados al mes es del tipo 4°, los mismos que tienen el
servicio cortado de 365 dias a més.

a. Reprogramacion de recuperaciones

Analizaremos por separado la reprogramacion de recuperaciones ejecutadas totales en cada
mes y por cada tipo de recuperacion, desde el mes de noviembre de 2009 hasta abril de
2010.

e Reprogramacion de recuperaciones totales
La tabla 4.21 muestra el nimero total de recuperaciones ejecutadas en este periodo de
seis meses segun el nimero de reprogramaciones realizadas.

Tabla 4.21 Reprogramacion

; Num. de . .
de recuperaciones .. R Porcentaje ejecutadas
Reprogramacion recuperaciones (%)
totales
No se reprogramé 387 69
1 vez 99 18
2 veces 32 6
3 veces 22 4
4 veces 10 2
Mas de 4 veces 14 2
Total 564 100

El 69% del total de recuperaciones no fueron reprogramadas, mientras que el 31% si
son reprogramadas mas de una vez. Del nimero de recuperaciones reprogramadas: el
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56 % fueron reprograma una vez, 18% 2 veces, 12% 3 veces, 6% 4 vecesy 8 % mas
de 4 veces, tal como muestra la figura 4.26.

mlvez ®M2veces m3veces M4veces M Masde 4 veces

Figura 4.26 Reprogramacién de recuperaciones ejecutadas (elaboracion propia)

El promedio de reprogramacion de recuperaciones ejecutadas en este periodo de seis
meses es de 2 veces. Con esto, podemos afirmar que las recuperaciones ejecutadas en
este periodo de seis meses fueron programadas en promedio 3 veces en GO-TV Cable
y el cliente fue visitado en més de una ocasion.

e Reprogramacion por cada tipo de recuperacion
Analizaremos la reprogramacién de recuperaciones ejecutadas teniendo en cuenta
los 4 diferentes tipos de recuperacion, tal como muestra la tabla 4.22.

Tabla 4.22 Reprogramacion segun cada tipo de recuperacion

L, Tipo de Recuperacién
Reprogramacion

1° 2° 3° q4°
No se reprogramaron 100 48 95 144
1vez 22 14 24 39
2 veces 6 2 6 18
3 veces 5 10
Mads de 3 veces 1 13 8
Total 136 66 143 219
Porcentaje (%) 24 12 25 39

El mayor porcentaje de reprogramaciones desde noviembre 2009 - abril 2010 son
del tipo recuperacion 4° con un 39%, seguido de recuperacion 3° con 25%,
recuperacion 1° con 24% y por ultimo de recuperacion 2° con un 12%. La figura
4.27 muestra la distribucién del nimero de reprogramaciones por cada tipo de
recuperacion.
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Reprogramacion
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Mas de 3 veces

Figura 4.27 Reprogramacién de recuperaciones ejecutadas (elaboracion propia)

b. Causas de reprogramacion
Son las siguientes:

Falté tiempo para ejecutar el servicio.
Regrese en otro momento.

No se ubica al abonado.

Mala informacién del vendedor.
Otros: no cuenta con dinero, no hay cobertura de cable, no se puso de acuerdo con

familiar, no desea pagar exceso de material.

La tabla 4.23 muestra el nimero de recuperaciones segun las causas de reprogramacion.

Tabla 4.23 Causas de reprogramacion de recuperaciones

Causas Numero Total Composicidon | Porcentaje

de veces | acumulado| porcentual [acumulado
A Falté tiempo para ejecutar el servicio 86 86 49 49
B Regrese en otro momento 55 141 31 80
C No se ubica al abonado 16 157 9 89
D Mala informacidn del vendedor 9 166 5 94
Otros | Otros 11 177 100

Total 177 100
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El diagrama de Pareto de la figura 4.28 muestra cuales son las principales causas de
reprogramacion de las recuperaciones, y son: faltd tiempo para ejecutar el servicio y
regrese en otro momento.

Diagrama de Pareto
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Figura 4.28 Diagrama de Pareto (elaboracion propia)

El andlisis de las causas “falté tiempo para ejecutar el servicio” Y ‘“regrese en otro
momento” se desarrolld anteriormente, como lo muestra el diagrama de Ishikawa de la
figura4.13 y 4.14,

c. Numero de dias que espera el cliente en ser atendido

Algunas de las recuperaciones efectuadas en este periodo de seis meses fueron atendidas el
mismo dia que el cliente lo solicitd, y otras fueron atendidas varios dias después. La tabla
4.24 muestra el resumen de las recuperaciones efectuadas segin el nimero de dias de

espera.
Tabla 4.24 Recuperaciones ejecutadas

Dias NUm. d_e Porcentaje
recuperaciones (%)
Atendido el
mismo dia 0 dias 311 55
1dia 143 25
2dias 51 9
Dias después |3 dias 21 4
4 dias 13 2
Ma3s de 4 dias 25
Total 564 100

El 55% de las recuperaciones ejecutadas fueron atendidas el mismo dia, mientas que el
45% fueron atendidas varios dias después. Con estos datos, podemos afirmar que la mitad
de las recuperaciones efectuadas desde el mes de noviembre de 2009 hasta abril de 2010
fueron atendidas el mismo dia que el cliente present6 su solicitud, y la otra mitad fueron
atendidos varios dias despues.
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Del porcentaje de recuperaciones que fueron atendidas varios dias después, el 57% esperan
un dia, 20% 2 dias, 8% 3 dias, 5% 4 dias y el 10% mas de 4 dias, tal como muestra la
figura 4.29.

El promedio total de dias que demora un cliente en ser atendido es de un dia después de lo
solicitado.

B 1dia m2dias m3dias m4dias ®m Masde4dias

Figura 4.29 Porcentaje de recuperaciones ejecutadas segun el nimero de dias de espera
(elaboracion propia)

4.2.3.2.Recuperaciones liberadas

La tabla 4.25 muestra el nimero de recuperaciones liberadas desde el mes de noviembre de
2009 hasta abril de 2010. En este caso, el promedio de recuperaciones liberadas al mes es
de 19.

Tabla 4.25 Recuperaciones liberadas

Num. de
Mes recuperaciones
liberadas
Nov. 20
Dic. 22
Enero 16
Febrero 18
Marzo 26
Abril 11
Total 113
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a. Reprogramacion de recuperaciones liberadas

Algunas de las recuperaciones liberadas fueron reprogramadas méas de una vez antes de
consideradas improcedentes. La tabla 4.26 muestra el nimero de recuperaciones liberadas
segun el nimero de reprogramaciones.

Tabla 4.26 Reprogramacion de recuperaciones liberadas

Num. de .
.. . Porcentaje
Reprogramacion recuperaciones
. (%)
liberadas
No se reprogramaron 4 4
1vez 30 27
2veces 15 13
3 veces 10 9
4 veces 11 10
M3ds de 4 veces 43 38
Total 113 100

El 4% de las recuperaciones liberadas no fueron reprogramadas, mientras que el 96% si lo
fueron mas de una vez. Vemos asi, que la mayor parte de las recuperaciones liberadas en
este periodo de seis meses fueron reprogramadas. De las recuperaciones liberadas
reprogramadas el 28% lo fueron una vez, 14% 2 veces, 9% 3 veces, 10% 4 vecesYy el
39% més de 4 veces, tal como muestra la figura 4.30.

El promedio de reprogramacion de las recuperaciones liberadas es de 4; es decir, que las
recuperaciones liberadas en este periodo de seis meses fueron programadas en promedio 5
veces en GO-TV Cable, y por ende mas de una visita al cliente.

B 1vez M 2veces 3veces M4veces M Masde 4 veces

Figura 4.30 Reprogramacion de recuperaciones liberadas (elaboracién propia)
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b. Causas de liberacion de solicitudes de recuperacion
Son las siguientes:

e Yano desea el servicio.
¢ Visitas truncas consecutivas: el técnico visita reiteradas veces al cliente y no encuentra
a nadie en el domicilio.
e No cuenta con dinero: cuando el cliente expone al técnico no tener dinero para
cancelar la deuda o la primera cuota del fraccionamiento.
e Mala informacion del vendedor.
e Solo deseaba informacion: el cliente s6lo deseaba informacion para reponer el servicio
y no confirmo la recuperacion.
e Otros: no se puso de acuerdo con familiar y el cliente se fue de viaje

La tabla 4.27 muestra el nimero de recuperaciones liberadas segin las causas de
reprogramacion.

Tabla 4.27 Causas de liberacion de recuperaciones

P -
Ndmero de Total Porcentaje orcentaje
Causas acumulado
veces acumulado (%)
(%)
A Ya no desea el servicio 56 56 50 50
B Visitas truncas consecutivas 25 81 22 72
C No cuenta con dinero 13 94 12 83
D Mala informacién del vendedor 8 102 7 90
E Solo deseaba informacién 108 5 96
Otros | Otros 113 100
Total 113 100

Las principales causas de liberacion de las recuperaciones, segun el diagrama de Pareto de
la figura 4.31, son: ya no desea el servicio, visitas truncas consecutivas y no cuenta con

dinero.
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Figura 4.31 Diagrama de Pareto de causas de liberacion de recuperaciones
(elaboracion propia)
Las causas “ya no desea servicio” Yy “no cuenta con dinero” son estrictamente personales
del cliente, y “visitas truncas consecutivas” cuando el técnico decide liberar la solicitud
porque ha visitado en mas de tres oportunidades al cliente sin encontrar respuesta.

4.2.4 Averias
Una averia es el reporte del cliente cuando tiene algin problema en la sefial de cable. La
tabla 4.28 muestra las averias ejecutadas y liberadas de noviembre 2009 - abril 2010.

Tabla 4.28 Averias Estado Averias Porcentaje ejecutadas y liberadas
(%)
Ejecutadas 831 88
Liberadas 113 12
Total 944 100

El 88% de las averias en este periodo de seis meses fueron ejecutadas, mientras que 12%
fueron liberadas.

A continuacion se analizan por separado las averias ejecutadas y liberadas.

4.2.4.1 Averias ejecutadas
Las averias ejecutadas son aquellas a las que se les dio solucidn al problema presentado en
la sefial de cable, como muestra la tabla 4.29.

El promedio de averias ejecutadas en un mes es de 139. EI mes donde se presentd el mayor
namero de averias fue el mes de marzo de 2009, y el de menos en abril de 2010. Con esto,
podemos afirmar, que la empresa recibe cerca de 6 averias diarias.

Tabla 4.29 Averias ejecutadas

Mes Nl'xm.’de

averias
Nov. 125
Dic. 149
Enero 114
Febrero 158
Marzo 179
Abril 106
Total 831
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a. Reprogramacion de averias

La tabla 4.30 muestra el nimero de averias segun el nimero de reprogramaciones de

noviembre 2009 - abril 2010.

Tabla 4.30 Reprogramacion de averias ejecutadas

Reprogramacion Ndm.’de Porcentaje

averias (%)

No se reprogramaron 583 70

1 vez 155 19

2 veces 54

3 veces 22

4 veces 10

Mas de 4 veces 7 1

Total 831 100

El 70% de las averias ejecutadas no fueron reprogramadas, es decir, fueron atendidas el
mismo dia en que fue solicitada por el cliente; mientras que el 30% fueron reprogramadas
mas de una vez. De este Ultimo porcentaje el 62% fueron reprogramadas una vez, 22% 2
veces, 9% 3 veces, 4% 10 vecesy 3 % mas de 4 veces, como lo muestra la figura 4.32.

3veces M4veces M Masde4veces

M 1lvez M 2veces

Figura 4.32 Reprogramacion de averias ejecutadas (elaboracién propia)

El promedio de reprogramacion de averias ejecutadas en este periodo de seis meses es de
una vez, es decir es ejecutada despues de ser programada dos veces en GO-TV Cable. La
empresa promete al cliente un servicio técnico répido y de calidad, el cual no lo esta
cumpliendo en su totalidad segun los datos antes mencionados.

El anexo A-4 muestra un boletin publicitario de la empresa donde ofrece al cliente un
servicio técnico rapido y de calidad.
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b. Causas de reprogramacion de averias ejecutadas
Son los siguientes:

e Falto tiempo para ejecutar el servicio.

e Regrese en otro momento.

e No quiso atender: el abonado no quiso atender al técnico debido a que cuenta con
anexos irregulares o conexiones con sus vecinos.

e No hay sefial: cuando es necesario darle seguimiento a toda la tendida externa de la
zona para hallar la averia y regresar en el préximo turno porque le queda poco
tiempo.

e No desea pagar exceso: cuando la averia es provocada por un robo de cable y el
abonado se niega a pagar el cable.

e Otros: no se ubica direccion y el cliente no cuenta con dinero.

La tabla 4.31 muestra el resumen de las causas de reprogramaciéon de las averias ejecutadas
de noviembre 2009 - abril 2010.

Tabla 4.31 Causas de reprogramacion de averias ejecutadas

p .
Numero Total Porcentaje orcentaje
Causas acumulado
de veces | acumulado (%)
(%)
A Falté tiempo para ejecutar el servicio 177 177 71 71
B Regrese en otro momento 31 208 13 84
C No quiso atender 15 223 6 90
D No hay sefial 7 230 3 93
E No desea pagar exceso 7 237 3 96
Otros | Otros 11 248 4 100
Total 248 100

Las principales causas de reprogramacion de las averias, segun el diagrama de Pareto de la
figura 4.33, son: falto tiempo para ejecutar el servicio y regrese en otro momento.
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El andl

Figura 4.33 Diagrama de Pareto (elaboracion propia)
isis de las causas “falto tiempo para ejecutar el servicio” Yy ‘“regrese en otro

momento” ya se desarrollé anteriormente, como lo muestran los diagramas de Ishikawa de

las figu

ras 4.13y 4.14.

c. Causas de averias

El reporte de la consulta a la base de datos al sistema informéatico GO-TV Cable especifica
las causas de averias reportadas por el cliente. Sin embrago, el Unico inconveniente es que
el registro de este campo no se ha realizado siguiendo un estandar, sino han sido descritos;
por ello, se han agrupado de la siguiente manera:

Sin sefial.

Seiial lluviosa.

Ruptura de cable.

Problemas con algunos canales.

Problemas con anexos.

Interferencia.

Programar televisor.

Sefial oscilante.

Otros: el cliente sospecha de conexiones clandestinas a su cable, se va la sefial por
horas, se malogré o se rompio el conector, se cort6 el servicio por error, robo de
cable en la zona y sin audio.

La tabla 4.32 muestra el nimero de averias segun las causas que la ocasionan.

Tabla 4.32 Tipos de averias

, . | Porcentaje
Numero Total Porcentaje
Causas acumulado
de veces | acumulado (%)
(%)
A Sin sefial 386 386 46 46
B Sefial lluviosa 237 623 29 75
C Ruptura de cable 50 673 6 81
D Problemas con algunos canales 45 718 5 86
E Problemas con anexos 26 744 3 90
F Interferencia 23 767 3 92
G Desprogramd la TV 20 787 2 95
H Sefial oscilante 17 804 2 97
Otros | Otros 27 831 3 100
Total 831 100
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Las principales causas de averias reportadas por el cliente, segun el diagrama de Pareto de
la figura 4.34, son: sin sefial y sefal lluviosa.
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Figura 4.34 Diagrama de Pareto (elaboracion propia)

Analizaremos el por qué suceden las principales averias reportadas por el cliente:

e Sin sefial, averia causada por conectores internos o externos sulfatados, problemas
en la fibra, conexion de anexos de manera incorrecta, conexiones piratas, cables
rotos en acometida, televisores desprogramados, conectores TAP rotos o flojos y
cortos de voltaje en la zona.

e Sefial lluviosa, sucede por conexion de muchos anexos irregulares, antigtiedad del
cable, conector externo flojo, divisor externo malogrado y problemas en

amplificador de fuente.

d. Zonas de averia

La tabla 4.33 muestra el niimero de averias en cada una de las zonas de la ciudad de Piura,
desde el mes de noviembre de 2009 hasta abril de 2010.

Tabla 4.33 Averias

Zonas Num. de | Porcentaje
averias (%)
1 130 16
2 281 34
3 170 20
4 250 30
Total 831 100

En este periodo de seis meses, el mayor porcentaje de averias se presentaron en la zona 2
con un 34%, seguido de la zona 4 con un 30%. Con esta informacion, podemos afirmar que

mas del 50% de las averias presentadas sucedieron en las zonas 2 y 4.
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Analizaremos las dos principales causas de averias “sin sefial” y “sefial lluviosa” en cada
una de las zonas de la ciudad de Piura, tal como lo muestra la tabla 4.34.

Tabla 4.34 Tipos de averia en cada zona de Piura

Zonas | Sin sefial Se.ve Total Porcentaje
lluvioso (%)
1 52 32 84 13
2 144 96 240 39
3 73 44 117 19
4 117 65 182 29
Total 386 237 623 100

El mayor porcentaje de las principales averias sucedieron en la zona 2 con un 39% vy en la
zona 4 con 29%. Notamos que mas de la mitad de las principales averias (sin sefial y sefial
lluviosa) ejecutadas desde noviembre 2009 - abril 2010 ocurrieron en la zona 2 y 4, que
corresponden a la zona norte de Piura (alrededor a la Panamericana Norte) y la zona de
Castilla (alrededor a la Av. Progreso) respectivamente.

La figura 4.35 muestra la distribucion del numero de las principales averias que
sucedieron en cada una de las 4 zonas de la ciudad de Piura.

Averia en zonas de la ciudad
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Figura 4.35 Principales averias segun las zonas de la ciudad (elaboracion propia)

La empresa manifiesta que los tendidos de red de las zonas 2 y 4 son los mas antiguos, por
ello, todos los factores que ocasionan las principales causas de averias pueden evitarse con
un mantenimiento preventivo de la red y centrales, asi no sélo se disminuyen estos tipos de
averias sino la mayoria de las averias presentadas.
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e. Numero de dias que espera el cliente en ser atendido
La tabla 4.35 muestra el niUmero de averias segun los dias que espera el cliente en ser
atendido, de noviembre 2009 - abril 2010

Tabla 4.35 Dias de espera de averias ejecutadas

Dias Num. de | Porcentaje
averias (%)
Atendidoel |, . o 462 56
mismo dia
1dia 239 29
oI 2 dias 61
35 13 dias 23
después
4 dias 18
Mas de 4 dias 28 3
Total 831 100

El 56% de las averias efectuadas en este periodo de seis meses fueron atendidas el mismo
dia en que el cliente presento la solicitud, mientras que el 44 % fueron atendidas varios
dias después. De este ultimo porcentaje, el 65% lo fueron en un dia, 16% en 2 dias, 6% en
3 dias, 5% en 4 dias y el 8% en mas de 4 dias, como lo muestra la figura 4.36.

El promedio de dias que un cliente tiene que esperar para la solucion de la averia es de un
dia después de lo solicitado. La empresa tiene como politica la atencion de averias dentro
de las 24 horas de solicitado, por tanto, podemos afirmar que la empresa no esta
cumpliendo dicha politica.

m1dia m2dias 3dias M4dias ® Masde4dias

Figura 4.36 Averias ejecutadas segun el nimero de dias (elaboracion propia)
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4.2.4.2 Averias liberadas
La tabla 4.36 nos muestra el nUmero de averias liberadas en cada mes desde noviembre de
2009 hasta abril de 2010. El promedio de averias liberadas al mes es de de 32.

Tabla 4.36 Averias liberadas

Mes Num. de averias
liberadas
Nov. 23
Dic. 20
Enero 19
Febrero 24
Marzo 17
Abril 10
Total 113

a. Reprogramacion de averias liberadas

Algunas de las averias liberadas fueron reprogramadas mas de una vez antes de ser
consideradas improcedentes. La tabla 4.37 muestra el nimero de averias liberadas segun
el nimero de reprogramaciones.

Tabla 4.37 Reprogramacion de averias liberadas

Num. de .
Reprogramacién averias P°r°‘:“tale
liberadas (%)
No se reprogramé 8 7
1vez 60 53
2 veces 16 14
3 veces 11 10
4 veces 3 3
Mas de 4 veces 15 13
Total 113 100

Solo el 7% de las averias liberadas no fueron reprogramadas, mientras que el 93% restante
fueron reprogramadas mas de una vez. De este Ultimo porcentaje, el 57% fueron
reprogramadas una vez, el 15% 2 veces, 11% 3 veces, 3% 4 veces y el 14% mas de 4
veces, tal como muestra la figura 4.37.

El promedio de reprogramacion de las averias liberadas es de 2; es decir, que la solicitud
de averia fue liberada después de ser programada 3 veces en GO-TV Cable y realizar
varias visitas fallidas al abonado, utilizando recursos de manera innecesaria.
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Figura 4.37 Reprogramacion de averias liberadas (elaboracién propia)

b. Causas de liberacion de solicitudes de averias
Son las siguientes:

Visitas truncas consecutivas.

Ya no desea: el cliente Ilama a la oficina cancelando su solicitud de averia porque
la sefial de cable esta bien.

Falla de planta: cuando el técnico deriva la averia porque es problema de planta.
Falla por corte de voltaje: la averia ha sido causada por un corto de voltaje de la
zona.

Se monitore6 por teléfono: el encargado de atencién al cliente ayuda al cliente en
el problema de su averia por teléfono y logra solucionarlo.

Otros: cuando el cliente no desea atender al técnico, se fue de viaje y no se puso de
acuerdo con familiar.

La tabla 4.38 muestra el nimero de averias liberadas segun las causas de liberacion.

Tabla 4.38 Causas de liberacidn de averias ejecutadas

Numero Total Porcentaje Porcentaje
Causas acumulado
de veces | acumulado (%) o
(%)
A Visitas truncas consecutivas 54 54 48 48
B Ya no desea 25 79 22 70
C Falla de planta 12 91 11 81
D Falla por corto de voltaje 10 101 9 89
E Se monitoreé por teléfono 8 109 7 96
Otros | Otros 4 113 4 100
Total 113 100
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El diagrama de Pareto de la figura 4.38 muestra las principales causas de liberacion de las
averias y son: visitas truncas consecutivas, ya no desea y falla de planta.
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Figura 4.38 Diagrama de Pareto de causas de liberacion de averias (elaboracion propia)

El analisis de las principales causas de liberacion:

e Visitas truncas consecutivas, el técnico considera improcedente la solitud de averia
cuando visita en mas de 3 oportunidades al cliente, y éste no volvio a llamar o a
reportar la averia.

e Yano desea, esta causa es propia del abonado, porque es el cliente quien cancela la
solicitud de averia.

e Falla de planta, el técnico deriva a planta la solucion de la averia, y esto sucede
mayormente cuando hay saturacion en la zona, cambio de TAP troncal, baja sefial
en TAP y otros problemas que ellos no puedan solucionar.
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4.2.5. Reposicion

Es la activacion del servicio por corte coactivo con menos de un mes de anterioridad, es
decir cuando el estado del abonado se encuentra como no activo temporalmente en TV
Cable. La tabla 4.39 muestra el nimero de reposiciones ejecutadas y liberadas desde el mes
de noviembre de 2009 hasta abril de 2010.

Tabla 4.39 Namero de reposiciones ejecutadas y liberadas

NuUm. de Porcentaje
Estado -
reposiciones (%)
Ejecutadas 1506 98
Liberadas 25 2
Total 1531 100

En este periodo de seis meses el 98% de las reposiciones fueron ejecutadas, mientras que
solo el 2% fueron liberadas. Con esta informacion, se puede afirmar que la mayor parte de
las reposiciones fueron ejecutadas.

A continuacion analizaremos la frecuencia de reprogramacion, causas de reprogramacion y
el numero de dias que demora en ser atendido el cliente, s6lo para las reposiciones
ejecutadas debido a que el nimero de reposiciones liberadas es muy pequefio.

La tabla 4.40 muestra el nimero de reposiciones ejecutadas en cada mes desde noviembre
2009 - abril 2010.

Tabla 4.40 Reposiciones ejecutadas

Mes Nﬁrp..de
reposiciones
Nov. 282
Dic. 207
Enero 241
Febrero 211
Marzo 265
Abril 300
Total 1506

El promedio de reposiciones al mes es de 251, es decir que después de la semana de cortes
coactivos en un mes hay que realizar un promedio de 251 reposiciones.
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a. Reprogramacion de reposiciones
La tabla 4.41 muestra la reprogramacion de las reposiciones ejecutadas en el periodo de
noviembre 2009 - abril 2010.

Tabla 4.41 Reprogramacion de las reposiciones ejecutadas

Num. de |Porcentaje
Estado . .

reposiciones (%)
No se reprogramaron 1280 85
1vez 197 13
2 veces 25 2
3 veces 4 0
Total 1506 100

El 85% de las reposiciones ejecutadas en este periodo de seis meses no fueron
reprogramadas, es decir fueron atendidas en el mismo turno en que se programaron;
mientras que el 15% se reprogramaron mas de una vez. De este Gltimo porcentaje, el 87%
lo fueron una vez, 11% 2 vecesy 2 % 3 veces, tal como muestra la figura 4.39.

El promedio de reprogramacion de las reposiciones ejecutadas es de una vez. El niUmero
maximo de reprogramacion en este caso ha sido 3 veces; es decir, que de todas las 6rdenes
de servicio es la que menor veces de reprogramacion presenta, lo cual implica que el
abonado es atendido mas rapido.

B 1vez M2veces 3 veces

Figura 4.39 Reprogramacion de reposiciones (elaboracion propia)

b. Causas de reprogramacion de reposiciones
Son las siguientes:

e [Falto tiempo para ejecutar el servicio.

¢ No se ubica al abonado.

¢ No cuenta con dinero: el abonado no cuenta con el dinero para cancelar la deuda
pendiente o el costo de reposicion.

e Otros: regrese en otro momento y el abonado no quiso atender.
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La tabla 4.42 muestra el nimero de reposiciones ejecutadas segun las diferentes causas de
reprogramacion, desde el mes de noviembre de 2009 hasta abril de 2010.

Tabla 4.42 Causas de reprogramacién de reposiciones

Numero Total Porcentaje Porcentaje
Causas acumulado
de veces | acumulado (%)
(%)
A Falté tiempo para ejecutar el servicio 180 180 80 80
B No se ubica al abonado 28 208 12 92
C Regrese en otro momento 15 223 7 99
Otros | Otros 3 226 1 100
Total 226 100

La principal causa de reprogramacion de las reposiciones ejecutadas, segun el diagrama de
Pareto de la figura 4.40 es: falté tiempo para ejecutar el servicio.

Diagrama de Pareto
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Porcentaje acumulado

Figura 4.40 Diagrama de Pareto de causas de reprogramacion de reposiciones

(elaboracion propia)

El analisis de la causa ‘“falté tiempo para ejecutar el servicio” ya se desarrolld
anteriormente, como lo muestra el diagrama de Ishikawa de las figuras 4.13.
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c. Numero de dias que espera el cliente en ser atendido

La tabla 4.43 muestra el nimero de reposiciones ejecutadas segun el nimero de dias que

demora en ser atendido el cliente.

Tabla 4.43 Dias de espera

, Num. de Porcentaje
Dias . .
reposiciones (%)
Atendido el ], 4o 1284 85
mismo dia
1dia 211 14
Dias después | 2 dias 8 1
3 dias 3 0
Total 1506 100

El 85% de las reposiciones ejecutadas en este periodo de seis meses fueron atendidas el
mismo dia, mientras que el 15% después de varios dias. De este Gltimo porcentaje, el 95%
fueron atendidas un dia después, 4% 2 dias y 1% 3 dias, tal como lo muestra la figura
4.41.

El promedio de dias que el cliente tiene que esperar para que sea atendida su solicitud de
reposicion es de cero dias; es decir, que el cliente es atendido dentro de las 24 horas
después de realizar la solicitud.

1%

W 1dia W2dias 3 dias

Figura 4.41 Reposiciones ejecutadas segun los dias de espera (elaboracion propia)
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4.2.6 Migracion
Es el traslado de un cliente de otro operador de cable a Supercable. La tabla 4.44 muestra
el nimero de migraciones ejecutadas y liberadas desde el mes de noviembre de 2009 hasta
abril de 2010.

Tabla 4.44 Migraciones ejecutadas y liberadas

Num. de Porcentaje
Estado . .
migraciones (%)
Ejecutadas 133 85
Liberadas 23 15
Total 156 100

El 85% de las migraciones en este periodo de seis meses fueron ejecutadas, mientras que el
15% fueron liberadas.
A continuacion se analizaran por separado las migraciones ejecutadas y liberadas.

4.2.6.1 Migraciones ejecutadas

Es el cambio satisfactorio de un cliente de otro operador a Supercable. La tabla 4.45
muestra el nimero de migraciones ejecutadas cada mes, desde noviembre 2009 - abril
2010. El promedio de migraciones ejecutadas al mes es de 22, es decir que la empresa
recibe cada mes en promedio 22 clientes de otros operadores.

Tabla 4.45 Migraciones ejecutadas

Mes I'\lt’xm.' de
migraciones
Nov. 20
Dic. 25
Enero 36
Febrero 18
Marzo 23
Abril 11
Total 133

a. Reprogramacién de migraciones
La tabla 4.46 muestra la reprogramacion de las migraciones ejecutadas desde el mes de
noviembre de 2009 hasta abril de 2010.

Tabla 4.46 Reprogramacion de migraciones

., Num. de Porcentaje
Reprogramacion

migraciones (%)
No se reprogramaron 82 62
1vez 27 20
2 veces 14 11
3 veces
4 veces

Mas de 4 veces
Total 133 100
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El 62% de las migraciones ejecutadas en este periodo de seis meses no fueron
reprogramadas, mientras que 38% si lo fueron mas de una vez. De este Gltimo porcentaje,
el 53% fueron reprogramadas una vez, 27% 2 veces, 10% 3 veces, 4% 4 veces y 6% mas
de 4 veces, como lo muestra la figura 4.42. EI promedio de reprogramacion de
migraciones ejecutadas es de 2 veces, es decir que en promedio una solicitud de migracion
es ejecutada después de 3 programaciones en GO-TV Cable.

6%

M 1lvez M2veces 3veces M4 veces M Masde 4 veces

Figura 4.42 Reprogramacién de migraciones ejecutadas (elaboracion propia)

b. Causas de reprogramacion
Son las siguientes:

Falt6 tiempo para ejecutar el servicio.

Regrese en otro momento.

No se ubica al abonado.

Mala informacion del vendedor.

Otros: no hay cobertura de cable en la zona y el cliente no cuenta con dinero.

La tabla 4.47 muestra el nimero de migraciones segun las causas de reprogramacion desde
el mes de noviembre 2009 - abril 2010.

Tabla 4.47 Causas reprogramacion de migraciones ejecutadas

Numero . | Porcentaje
Total Porcentaje

Causas de acumulado (%) acumulado
veces (%)
A Falté tiempo para ejecutar el servicio 33 33 65 65
B Regrese en otro momento 8 41 16 80
C No se ubica al abonado 5 46 10 90
D Mala informacién del vendedor 2 48 4 94
Otros | Otros 3 51 6 100

Total 51 100
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Las causas principales de reprogramacion, segun el diagrama de Pareto de la figura 4.43
son: faltd tiempo para ejecutar el servicio y regrese en otro momento

Diagrama de Pareto
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Figura 4.43 Diagrama de Pareto de causas de reprogramacion de migraciones
(elaboracion propia)

El anélisis de las causas “falto tiempo para ejecutar el servicio” Y “regrese en otro
momento” ya se desarrollé anteriormente, como lo muestran los diagramas de Ishikawa de
las figuras 4.13 y 4.14.

c. Numero de dias que espera el cliente en ser atendido
La tabla 4.48 muestra el nimero de migraciones segin el nimero de dias en que es
atendido el cliente, desde noviembre 2009 - abril 2010.

Tabla 4.48 Dias de espera de migraciones

3 Num. de Porcentaje
Dias . .
migraciones (%)
Atendidoel 4 oo 64 48
mismo dia
1dia 38 29
2 dias 14 11
Dias después | 3 dias
4 dias
Mas de 4 dias 6 5
Total 133 100

El 48% de las migraciones ejecutadas en este periodo de seis meses fueron atendidas el
mismo dia, mientras que el 52% varios dias después. Del numero de migraciones
atendidas varios dias después, el 55% fueron atendidas un dia después, 20% 2 dias, 12% 3
dias, 4% 4 dias y 9% mas de 4 dias, como lo muestra la figura 4.44.
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El promedio de dias que tiene que esperar un cliente para ser atendido es de un dia después
de haber presentado su solicitud de migracion.

m1dia m2dias 3dias Mm4dias ®m Masde4dias

Figura 4.44 Dias de espera (elaboracion propia)

d. Migracion de otras empresas
Las empresas de las cuales los clientes migran son: Cable Magico, Telmex y DirecTV,

como lo muestra la tabla 4.49.

Tabla 4.49 Migracion de otra empresas

Empresas '.W‘m: de | Porcentaje
migraciones (%)
Cable Magico 108 81
Telmex 18 14
Directv 7 5
Total 133 100

El 81% de las migraciones ejecutadas desde el mes de noviembre de 2009 hasta abril de
2010 fueron de Cable Magico, el 14% de Telmex y el 5% de DirecTV. Con esta
informacién, podemos afirmar que la mayor parte de las migraciones son de Cable Magico,
seguido de Telmex y por Gltimo de DirecTV.
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La tabla 4.50 muestra el nimero de migraciones liberadas en cada mes, desde noviembre

2009 - abril 2010. EI promedio de migraciones liberadas en un mes es de 3.

Tabla 4.50 Migraciones liberadas

Mes Nuam. c!e migraciones
liberadas
Nov. 3
Dic. 4
Enero 4
Febrero 6
Marzo 3
Abril 3
Total 23

Algunas de las migraciones liberadas fueron reprogramadas antes de ser consideradas
improcedentes, lo que sera analizado a continuacion.

a. Reprogramacion de migraciones |

iberadas

La tabla 4.51 muestra la reprogramacion de las migraciones antes de ser liberadas, desde

noviembre 2009-abril 2010.

Tabla 4.51 Reprogramacion de migraciones liberadas

Reprogramacion Num. c!e migraciones | Porcentaje

liberadas (%)

No se reprogramé 0 0

1vez 11 48

2 veces 5 22

3 veces 4 17

4 veces 2 9

Mads de 4 veces 1 4

Total 23 100

Podemos darnos cuenta que todas las migraciones liberadas en este periodo de seis meses
fueron reprogramadas antes de ser liberadas. El 48% fueron reprogramadas una vez, el
22% 2 veces, 17% 3 veces, 9% 4 veces y 4% mas de 4 veces, tal como muestra la figura

4.45.
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El promedio de reprogramacion de las migraciones liberadas es 2 veces; es decir, que las
solicitudes de migracién fueron liberadas después de haber sido programadas en promedio
3 veces en GO-TV Cable.

B 1vez W2veces W3veces M4 veces W Masde4 veces

Figura 4.45 Reprogramacién de migraciones liberadas (elaboracién propia)

b. Causas de liberacion de solicitudes de migracion
Son las siguientes:

No hay cobertura de red.

Ya no desea la migracion.

Duplicado de solicitud.

Mala informacion del vendedor: cuando el vendedor brinda informacion errénea a

la empresa, por ejemplo: confirma la migracién cuando el cliente s6lo deseaba
informacion del servicio.

e Otros: el cliente no quiso atender.

La tabla 4.52 muestra el nimero de migraciones segln las causas de liberacion desde el
mes de noviembre de 2009 hasta abril de 2010.

Tabla 4.52 Causas de liberacion de migraciones

Numero Total Porcentaje Porcentaje
Causas acumulado
de veces | acumulado (%) 0
(%)
A No hay cobertura de red 11 11 48 48
B Ya no desea la migracion 5 16 22 70
C Duplicado de solicitud 3 19 13 83
D Mala informacidn del vendedor 2 21 9 91
Otros | Otros 2 23 9 100
Total 23 100
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Las causas principales de liberacion, segun el diagrama de Pareto de la figura 4.46 son: no
hay cobertura de red y ya no desea la migracion del servicio.

Diagrama de Pareto

22 100
% 20 90
55 -
2 16 70 3
e 14 €
c 60 5
L8 12 ]
(%} 50 ©
& 10 2
20 40 S
€ 8 c

(]
g 6 0 ¢
< 20 &
£ *

z 2 10

0 0

A B C D Otros
Causas

Figura 4.46 Diagrama de Pareto de causas de liberacion de migraciones
(elaboracién propia)

El anélisis de las principales causas de liberacion de las solicitudes de migracion:

No hay cobertura de red, esto sucede cuando no hay tendido de red en la direccion
del cliente y no es posible instalar el servicio de cable. Esta es una causa que podria
evitarse, ya que el encargado de atencion al cliente antes de registrar la solicitud de
migracion debe verificar si en la direccion solicitada hay cobertura de red. De esta
manera, se evitaria la pérdida de tiempo y la utilizacién de varios recursos visitando
al cliente insatisfactoriamente.

Ya no desea la migracion, esta causa es propia de la decision del cliente.
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4.3. Cuarta etapa. Mejorar

En esta etapa de la metodologia DMAMC se presentaran propuestas de mejora, dando
soluciones a los problemas raiz y asi poder lograr satisfacer los requerimientos del cliente
del proceso gestion técnico comercial. Estas mejoras se han clasificado en: métodos y
procedimientos, estrategias, medicion, control e indicadores, recursos financieros,
sistemas, recursos humanos, herramientas, equipos suministros, materiales e
infraestructura.

En el caso de las propuestas que involucren la presentacion de un costo, la empresa ha
sido la encargada de cotizar las propuestas; y se mencionaran los beneficios que se
obtendran de dichas mejoras.

4.3.1 Métodos y procedimientos

e Todos los pagos que el cliente tenga que realizar, s6lo los hara en oficina y en los
agentes autorizados BCP, eliminando de esta manera el pago a los técnicos y asesores
comerciales. También se podra cargar el pago al proximo recibo, evitando de esta
manera algin pago adicional a los técnicos para conexiones extras o clandestinos.

e Disminuir los papeles que el técnico tiene que llevar a campo, debido que los formatos
de las érdenes de servicio son diferentes y tienen que llevar varios cuadernillos de cada
uno de ellos. La propuesta de mejora es que los formatos deben estar impresos con
todos los datos del cliente y los Unicos datos que el técnico tenga que llegar son:
material usado Yy/o recuperado, observaciones de la ejecucién, motivos de
reprogramacion y liberacion de las 6rdenes, nimero de contrato, nombre del técnico y
firma del abonado. La figura 4.47 muestra un ejemplo de los formatos de las 6rdenes
de servicio que se usan actualmente.

ORDEN DE SERVICIO 44207

[ REPORTE:  Telefénico [ Escrito [ ] Personal ] J
[ TIPO Servicio Técnico U Anexo ‘ N Traslado u Reposicion D ]
NOMBRE CODIGO:
DIRECCION: TELF. ..
FACTURA/BOLETA __. HORA
FECHA [ |

COMENTARIO DEL ABONADO:

COMENTARIO DEL TECNICO:

MATERIAL INGRESA MATERIAL SALE
W

e
[ ATENDIDO: / / HORAL coorciarsrariossssmussansisnny ]

TECNICO RESPONSABLE

ABONADO CONFORME

Figura 4.47 Formato de orden de servicio
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Se propone establecer un criterio de ejecucion de 6rdenes de servicio, los mismos que
el jefe de operaciones debe tener en cuenta al momento de programar, y el técnico tiene
que cumplir de la siguiente manera:

1: Averias del tipo sin sefial, sefial lluviosa y ruptura de cable.

2%: Instalaciones y migraciones.

3': Otros tipos de averias.

4%: Recuperaciones.

5%: Reposiciones.
Los cortes coactivos se realizan solo una semana al mes, donde dos de las moviles son
Unicamente para cortes coactivos y una para la ejecucion de las otras actividades
comerciales.
Los cortes voluntarios deben programarse y ejecutarse uno o dos dias antes del cierre
de la facturacion del mes.

La programacién de oOrdenes de servicio no debe ser ajustada para evitar las
reprogramaciones. Segun la informacion de la empresa, el tiempo promedio de visita a
un cliente es de 30 minutos, lo cual significa, que en un turno tiene 8 horas se van a
cubrir 12 actividades comerciales (considerando el tiempo de transporte). Por ello, se
propone que en un turno se programen sélo 10 dérdenes de servicio, considerando dejar
tiempo disponible para cubrir algunas eventualidades como averias u otras érdenes de
servicio. El jefe de operaciones debe tener la capacidad de programar las érdenes de
servicio segun el orden de llegada y su prioridad.

Disminuir las llamadas telefonicas que el técnico realiza al jefe de operaciones, porque
se considera que no es necesario reportar el inicio y final de la ejecucion de cada orden
de servicio, porque en los formatos propuestos que llevaria el técnico a campo
registrard la hora de inicio y fin de ejecucién de la actividad. Si el objetivo de las
[lamadas telefénicas del reporte de las méviles es monitorear su ubicacion, porque los
técnicos algunas veces realizan otras actividades fuera de la ejecucion de las 6rdenes de
servicio programadas; se plantea la utilizacion de un sistema de posicionamiento global
GPS. EI costo de la propuesta es de $350 por cada movil. Los beneficios obtenidos
seran: ubicacion exacta de las moviles, mayor seguridad de las mdviles en caso de
robos, disminucién de las llamadas del reporte de los técnicos, menos estrés del jefe de
operaciones debido a la incomodidad de estar siempre recibiendo llamadas telefonicas,
mayor tiempo para el desarrollo de las funciones del jefe de operaciones, la ubicacién
se puede realizar en tiempo real en cualquier momento del dia.

Los beneficios compensan el costo en mediano plazo, ademas so6lo se realiza por una
sola vez.

Las causas de reprogramacion y liberacion de ordenes de servicio debe hacerse
siguiendo un formato estandar de causas, ya que asi se facilitara el andlisis dichas
causas. La tabla 4.53 muestra el modelo estandar propuesto de causas de
reprogramacion, y la tabla 4.54 de las causas de liberacion, cada una de ellas con su
respectivo codigo.
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Tabla 4.53 Estandar de causas de reprogramacion

Cadigo

Causas de reprogramacion

CR0OO1

Falté tiempo para ejecutar el servicio

CR002

Derivado a otra movil

CR0O03

Mala informacion del vendedor

CR0O0O4

No hay cobertura de cable

CROO5

No se ubica al abonado

CR0O06

Otros

CR0OO7

Problemas con maviles, material o herramientas

CR0O08

Regrese en otro momento

Tabla 4.54 Estandar de causas de liberacion

Codigo

Causas de liberacion

CLOO1

Averias solucionada

CLO02

Ya no desea servicio

CLOO3

Mala informacion del vendedor

CLOO4

No cuenta con dinero

CLOO5

No desea atender

CLOO6

No hay de servicio en la zona solicitada

CLOO7

Otros

CLOO8

Se deriva a planta y control de calidad

CLOOS

Sdlo deseaba informacion

CLO10

Visitas truncas consecutivas

En el caso de las averias, actualmente el sistema informatico TV Cable sélo guarda las
averias que el cliente reporta y no las que reporta el técnico. Se propone que deben
registrarse los reportes del técnico de las averias siguiendo un estandar. Por ello se
propone un modelo estandar de averias reportadas por el cliente (tabla 4.55) y por los

técnicos (tabla 4.56).

Tabla 4.55 Estandar de averias reportadas por clientes

Cadigo

Averias reportadas por el cliente

AC001

Sin sefal

AC002

Sefial lluviosa

AC003

Ruptura de cable

AC004

Problemas con algunos canales

AC005

Problemas con anexos

AC006

Interferencia

AC007

Desprogramo TV




AC008

Sin audio

AC009

Senal oscilante

AC010

Modificacion de acometida externa

ACO011

Modificacién de acometida interna

AC012

Roban cable

ACO013

Roban sefial (clandestino)

AC012

Otros

Tabla 4.56 Estandar de averias reportadas por el técnico

Cadigo

Reporte de técnicos de averia

ATO001

Regularizacidn de anexos

AT002

Amplificador malogrado

ATO003

Modificacion de acometida externa

ATO004

Modificacién de acometida interna

AT004

Cambio de conector

ATOO5

Cambio de divisor

ATO06

Cambio de jumper

ATO007

Cambio de TAP

ATO08

Cambio de bornera

ATO09

Corrigio empalmes

ATO10

Activacion del servicio

ATO11

Ajuste de conector

ATO012

Ajuste de divisor

ATO13

Problemas del TV del abonado

ATO014

Ruptura de cable

ATO15

Falla masiva

ATO16

Roban cable de acometida

ATO17

Roban sefial (clandestinos)

AT020

Conector sulfatado

AT021

Se programo TV

AT022

Senal conforme

ATO023

Deriva averia a planta

AT024

Deriva por saturacion de seial en zona

AT025

Deriva por baja sefial en TAP

AT026

Otros

109

Los estados de las solicitudes de 6rdenes de servicio en el nuevo sistema informatico
s6lo deben ser cuatro, como lo muestra la tabla 4.57. Eliminando de esta manera los
estados iniciar ejecucion y finalizar ejecucion.
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4.3.

Tabla 4.57 Estados de las solicitudes de 6rdenes de servicio

Cadigo ESTADO

ESO01 Programada
ES002 Reprogramada
ESO03 Ejecutada
ES004 Liberada

El registro de las causas de renuncia al servicio que reporta el cliente deben estar
estandarizadas, y asi facilitar su analisis, como lo muestra la tabla 4.58.

Tabla 4.58 Estandar de causas de renuncia al servicio

Codigo Causas de cortes voluntarios

Cccoo1 Cambio a otro operador

CC002 Averias constantes

CCo03 Motivos personales
CCoo4 De viaje

CC005 Traslado

CCo06 Otros

El jefe de operaciones debe tener en cuenta los horarios y fechas que indican los
abonados para la programacion de las érdenes de servicio, evitando de esta manera la
reprogramacion por los siguientes motivos: “no se ubica al abonado” y “regrese en
otro momento”. Al disminuir las reprogramaciones por estos motivos se lograra reducir
los costos ocasionados en las visitas truncas a los abonados.

Las causas de liberacion de las solicitudes de instalacion y migracion, por el motivo
“no hay cobertura de red” pueden ser evitadas si el encargado de atencion al cliente
antes de registrar las solicitud, verificar en el sistema informatico TV Cable si existe
tendido de red en alguna zona cercana de la solicitad; o espera confirmar con el cliente
y verifica en el plano de red si existe cobertura en la zona solicitada.

2. Estrategias
Establecer un programa de gestion de reclamos o sugerencias de los clientes.

Implementar un plan de medicion de satisfaccion del cliente, realizando encuestas y
estudios de mercado, y asi la empresa tenga conocimientos de los constantes cambios
del entorno organizacional y poder tomar decisiones. La propuesta de un estudio de
mercado segun los requerimientos planteados por la direccion, a una empresa externa
cuesta S/8 000, entregando los resultados en 45 dias. Los beneficios que se obtendran
de este estudio de mercado serdn: conocer la satisfaccion de los clientes, los nuevos
requerimientos y cambios en el mercado, el comportamiento de la competencia, la
toma de nueva decisiones y muchos cambios.

Establecer un horario de reuniones de los directivos con los trabajadores para la
comunicacion de objetivos, desempefio y planes a corto, mediano y largo plazo.
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Aumentar la altura de los tendidos de red en las principales calles de las zonas 2 y 4 y
donde existe transito pesado, porque es aqui donde se presentan la mayor parte de las
averias del tipo “ruptura de cable .

4.3.3. Medicion, control e indicadores

Implementar un plan de seguimiento telefonico y documentacion de Ilamadas
realizadas a los clientes que se encuentran en el reporte de cortes coactivos, para
hacerles recordar la fecha limite de pago y el monto de la deuda, y asi disminuir los
cortes coactivos y por consiguiente disminuir el nimero de reposiciones. Este
seguimiento de Ilamadas a clientes morosos formaria parte de un tratamiento
planificado de cartera completo, que estaria a cargo del jefe de oficina.

Se propone tener acceso al sistema informético Infocorp de la empresa Equifax. Esta
propuesta cuesta S/300 mensuales e incluye el reporte mensual de clientes morosos y
10 consultas de informacion de personas o empresas, y el adicional por cada consulta
cuesta S/40.00. Infocorp permite obtener un reporte de crédito que refleja el
comportamiento econémico de pago de una persona 0 empresa, que han adquirido en
instituciones financieras, comerciales, industriales y de servicios**. Ademés, brinda
datos de identificacion e informacion negativa (antecedentes negativos de la persona o
empresa). Es un sistema informético actualizado diariamente, con el cual Supercable
podra tomar mejores decisiones en cuanto a la adquisicion de nuevos clientes, gestion
de cobranza y administracion de cartera. Otro de los beneficios de Infocorp es reportar
a los clientes morosos que se les ha realizado el procedimiento de cobranza requerido
en un maximo de 3 meses. Los beneficios para la empresa apuntan a reducir el indice
de morosidad de los abonados.

Se propone colocar dispositivos en las acometidas externas de los abonados, que no
permitan conexiones clandestinas y la colocacion de anexos irregulares. Estos
dispositivos puedes ser: trampas, terminadores y atenuadores.

-Trampas o adaptadores terminales y terminadores: se colocan en los bornes de los
TAP troncales o de los divisores para lograr disminuir la salida de la sefal,
aumentar la fuerza de la sefial y proteger a los puertos de los dafios ocasionados por
el agua y la corrosion. La diferencia entre ambas es que las trampas no pueden ser
manipuladas porque necesitan de una herramienta especial, mientras que, los
terminadores si pueden ser manipulados con cualquier llave hexagonal. El costo de
de ambos dispositivos es de $1.10 por unidad, se propone que la empresa cubra
dicho costo como parte del costo de la acometida externa del abonado, con el
objetivo de disminuir las conexiones clandestinas. La figura 4.48 muestra una
imagen de las trampas y terminadores.

Figura 4.48 Trampas y terminadores

*Fuente: pagina web http://www.equifax.com.
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- Atenuadores: se pueden insertar en el cable coaxial de alimentacion para reducir
los niveles de sefial, evitando la conexion de anexos irregulares. El costo de cada
atenuador es de $0.80 por unidad. La figura 4.49 muestra una imagen de los
diferentes atenuadores existentes en el mercado para cable RG 56.

4 éﬁég

F
FAM* FAM-"HR FAMP- FAMP-"HR
- - - F TYPE ATTENUATOR F TYPE ATTERUATOR F YYPE ATTENUATOR
L} J
TYPE ATTENUATOR HIGH PERFORMANCE (HRL) DC POWER PASSING PC POWER PASSING (HRL)

Figura 4.49 Atenuadores

Analizar mensualmente la informacion de las 6rdenes de servicio como: historiales de
solicitudes ejecutadas, liberadas y reprogramadas, dias de espera del cliente, motivos
de liberacion y reprogramacion. De esta manera se podra tener una vision global del
desempefio y rendimiento del proceso gestidn técnico comercial.

El jefe de oficina tendr& que realizar un reporte mensual del desempefio de las 6rdenes
de servicio y compararlas con los meses anteriores, establecer indicadores de control y
tomar acciones correctivas, preventivas o de mejora segun se requieran.

El nuevo item “numero de visitas” del reporte del sistema informatico propuesto
permitird a la empresa realizar un andlisis de las visitas satisfactorias e insatisfactorias
al cliente y asi lograr establecer un indicador de visitas al cliente. De esta manera la
empresa podra tomar medidas correctivas, preventivas y plantear mejoras, para lograr
el objetivo de cumplir con los requerimientos de los clientes del proceso gestion
técnico comercial.

Los nuevos items del reporte del sistema informéatico propuesto “hora inicial de
ejecucion” 'y “hora final de ejecucion”, permitirdn medir el tiempo de ejecucion de las
ordenes de servicio, y sera otro indicador mas para la empresa.

El otro nuevo item “sector” reemplazaria al item “zonas” de la ciudad, pero lo haria
de una manera mas detallada, porque los sectores serian cada una de las urbanizaciones
existentes en la ciudad donde hay cobertura de red del servicio de cable. Este nuevo
item permitira a la empresa tener conocimiento en que sectores especificos se presentan
las averias, siendo este un indicador de las zonas de mayor averia.

4.3.4. Recursos financieros

La empresa debe crear un programa de actividades que involucren al cliente, como:
sorteos, regalos, y también al trabajador, como: reuniones, cumpleafios, empleado del
mes, etc.

Supercable debe realizar un estudio y establecer el precio por operacion de cada orden
de servicio, y asi poder tomar mejores decisiones en la realizacion de sus actividades.

El precio de reposicion del servicio (S/ 5.00) es el mas bajo en el mercado; es por ello
que se realizan demasiadas reposiciones porque el cliente lo percibe como muy barato.
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Supercable debe realizar un estudio y analizar si este precio es conveniente para la
empresa.

4.3.5. Sistemas

Eliminar la duplicidad de registro en los sistemas informéaticos GO-TV Cable y TV
Cable (del jefe de operaciones y el jefe de oficina) utilizando un solo sistema
informatico en toda la empresa y que se encuentre conectado a una base de datos. La
propuesta es la implementacién de un sistema informatico mediante una aplicacién
web, donde se pueden integrar todas las operaciones propias del rubro de la
organizacion, como: programacion y seguimiento de actividades, inventarios, gestion
de cartera, reclutamiento de personal, administracién de ventas y pagos, inventarios,
cuentas por cobrar y mucho méas. Ademas, los niveles de seguridad de los usuarios son
asignados segun la relevancia del puesto dentro de la organizacion.

Supercable se contactd con la empresa JAVIER SERVICIOS GENERALES S.A. de la
ciudad de Lima y le present6 todos los requerimientos para la implementacion de un
nuevo sistema informatico, el cual tendria un costo aproximado de $15 000 y la entrega
se haria en 6 meses.

Los beneficios de esta propuesta son: eliminacion de registros manuales, rapidez en la
ejecucion de actividades, manejo de la informacion de forma segura, obtencion de
reportes y lo mas importante rapidez y calidad en la atencion al cliente. Todo esto
compensa el costo del sistema informético en un mediano plazo.

El reporte de las actividades comerciales que emitira el nuevo sistema informatico
tendrd que tener los siguientes campos: ftem, nimero de o/s*®, estado de la ofs,
fecha/hora de recepcidn, fecha/hora de programacion, fecha de atencion, hora inicial de
la ejecucion, hora final de la ejecucion, espera de dias, espera de horas, nUmero de
visitas al cliente, estado del abonado, estado del abonado, nombre/razon social del
cliente, plano, sector, ruta, nimero de casa, referencia de direccién, teléfono, nombre
del vendedor, nombre del técnico, observaciones del cliente, numero de
reprogramaciones, causa de reprogramacion 1, causa de reprogramacion 2, causa de
reprogramacién 3, causa de reprogramacion 4, causa de liberacion, observaciones del
técnico, detalle de material, turno y movil. El anexo A-5 muestra los detalles de este
reporte o extractor del sistema informatico propuesto.

4.3.6. Recursos humanos

Creacion del puesto jefe de personal o recursos humanos, para la gestion de los
trabajadores de la empresa Supercable, porque actualmente lo maneja gerencia
comercial.

Redefinir y documentar los perfiles de puesto de los participantes del proceso gestién
técnico comercial, debido a cambios en las funciones por la implementacion del
sistema informatico propuesto.

Con la propuesta de la implementacion del nuevo sistema informatico, el jefe de
oficina ya no realizara el doble registro de las ordenes de servicio, por el cual tendra
mayor tiempo para realizar otras funciones y responsabilidades relacionadas con su
cargo.

**Supercable denomina ofs a la abreviatura de orden de servicio.
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e Implementar un programa de capacitacion constante al trabajador, medicion de
desempefio y retroalimentacion.

e Motivar con incentivos de reconocimiento o monetarios a los técnicos, para asi crear en
ellos una sana competencia de mayor rendimiento y conseguir en buena forma realizar
el mayor nimero de actividades en un turno.

e Reuniones de los jefes con los trabajadores al terminar el mes, donde se le muestre un
resumen del desempefio de las actividades comerciales del mes comparadas con meses
anteriores. Luego plantear correcciones, mejoras y objetivos para los siguientes meses.

4.3.7. Herramientas, equipos, suministros y materiales

e Implementar un programa de mantenimiento preventivo:
-A los tendidos de red y a las centrales de manera organizado, de tal forma que se
puedan cubrir todas las zonas de Piura.

- A las herramientas y equipos utilizados por los técnicos.
- A las mdviles.

e Proporcionar todas las herramientas indispensables que los técnicos necesitan para su
labor en campo.

e Proporcionar una impresora al jefe de operaciones para poder ejecutar la impresion de
los formatos de las solicitudes de las 6rdenes de servicio y luego puedan ser entregados
a los técnicos.

4.3.8. Infraestructura

e Remodelacion y separacion de los ambientes fisicos, porque actualmente en la oficina
de atencion al cliente se encuentran el encargado de caja, el encargado de atencion al
cliente, jefe de operaciones y de oficina. El cliente necesita ser atendido en un espacio
agradable y acogedor.

e Acondicionar o construir una sala de reuniones y capacitaciones.
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4.4. Quinta etapa. Controlar
En esta ultima etapa de la metodologia DMAMC se presentara un plan de control para
asegurar que, lo conseguido mediante el presente trabajo, se mantenga una vez que se
hayan implementado los cambios en la empresa. Para llevar a cabo este control es requisito
que el sistema informético brinde un reporte que contenga toda la informacion necesaria,
tal como se detalla en el anexo A-5.

Se realizara un control mensual del proceso gestion técnico comercial, que estard a cargo
del jefe de oficina comercial, luego sera entregado a gerencia comercial para su revision,
analisis, toma de decisiones, correcciones y planteamiento de objetivos para el mes
siguiente. Finalmente, tiene que ser comunicado a los trabajadores participantes del
proceso.

La empresa después de realizar la ejecucion de estos controles por varios meses y analizar
la informacion obtenida, se encargara de establecer los objetivos para cada indicador del
proceso gestidn técnico comercial.

El reporte del control de las 6rdenes de servicio del proceso comercial se realizaria de la
siguiente manera:

1 Anélisis de averias

e Averias ejecutadas y liberadas.
Frecuencia de reprogramacion de o/s ejecutadas.
Frecuencia de reprogramacion de of/s liberadas.
Numero de dias de espera.
Numero de visitas al cliente.
Tiempo de ejecucion.
Causas de reprogramacion.
Causas de liberacion.
Sectores de averias.
Tipos de averias reportadas por el cliente.
Tipos de averia reportadas por el técnico.
Principales averias reportadas por el cliente.

2% Anélisis de instalaciones y migraciones

e Instalaciones y migraciones ejecutadas y liberadas.
Frecuencia de reprogramacion de o/s ejecutadas.
Frecuencia de reprogramacion de o/s liberadas.
Numero de dias de espera.
NUmero de visitas al cliente.
Tiempo de ejecucion.
Causas de reprogramacion.
Causas de liberacion.
Empresas de migracion.

3" Analisis de reposiciones
e Reposiciones ejecutadas y liberadas.
e Frecuencia de reprogramacion de o/s ejecutadas.
e Frecuencia de reprogramacion de o/s liberadas.
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e NuUmero de dias de espera.

e Numero de visitas al cliente.
e Tiempo de ejecucion.

e Causas de reprogramacion.
e Causas de liberacion.

4% Anélisis de recuperaciones

e Recuperaciones ejecutadas y liberadas.
Frecuencia de reprogramacion de o/s ejecutadas.
Frecuencia de reprogramacion de o/s liberadas.
NUmero de dias de espera.
NUmero de visitas al cliente.
Tiempo de ejecucion.
Causas de reprogramacion.
Causas de liberacion.

5% Anélisis de cortes coactivos

e Cortes coactivos ejecutados y liberados.
Frecuencia de reprogramacion de o/s ejecutadas.
Numero de visitas al cliente.
Causas de reprogramacion.
Tiempo de ejecucion.

6 Analisis de cortes voluntarios

e Frecuencia de reprogramacion.
Numero de visitas al cliente.
Tiempo de ejecucion.
Causas de reprogramacion.
Causas de cortes.

7™ Control de indicadores

e Averias
Instalaciones y migraciones
Reposiciones
Recuperaciones
Cortes coactivos
Cortes voluntarios

El anexo A-6 muestra el modelo de control de las 6rdenes de servicio del proceso gestion
técnico comercial.



Conclusiones y resumen

Las conclusiones de la aplicacion de la metodologia DMAMC al proceso gestién técnico
comercial son las siguientes:

e El proceso més importante para Supercable es gestion técnico comercial, porque se
encarga de recibir las solicitudes de las 6rdenes de servicio del cliente o abonado, su
objetivo es ejecutarlas en el menor tiempo posible y con muy buena calidad del
servicio, dando como resultado su ejecucion y la satisfaccion de las necesidades del
abonado.

e Existe un significativo porcentaje de reprogramacion y liberacion de las érdenes de
servicio, que genera pérdidas para empresa.

e Supercable actualmente no se estd cumpliendo con los requerimientos de los
clientes, en cuanto a la ejecucién de las 6rdenes de servicio.

e Deficiencia en la ejecucion de las oOrdenes de servicio, causando retrasos e
insatisfaccion en el cliente.

e La recta de regresion aplicada a las variables cortes coactivos y reposiciones
permite el calculo de los valores pronosticados de la recta ajustada, de esta manera,
la empresa puede conocer el nimero de reposiciones que realizara en el mes, segun
los cortes coactivos que realice.

e La empresa Supercable presenta un crecimiento mensual muy pequefio, cerca del
1% en cuanto al numero de clientes activos ganados, el cual debe ser analizado de
inmediato y tomar acciones correctivas, preventivas y de mejora, para lograr un
constante crecimiento de la empresa por la actual situacion del sector en el mercado.
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A continuacién se presentan el resumen de la aplicaciéon de la metodologia DMAMC al
proceso gestion técnico comercial de la empresa Supercable en Piura.

La tabla 4.59 muestra el resumen de las 6rdenes de servicio desde el mes de noviembre de
2009 hasta abril del 2010.

Tabla 4.59 Resumen de drdenes de servicio ejecutadas

Promedio de Prom. de Prom. de
Procesos Nov. | Dic. |Enero| Feb. | Mar. | Abril | Total dordenes ’ dias de
. reprogr.

ejecutadas espera
Instalaciones 114 99 110 111 107 69 610 102 2 1
Corte 11 | 35 | 36 | 35 | 29 | 39 | 185 31 1 X

voluntario

Corte coactivo 458 328 362 331 411 460 | 2350 392 X X
Recuperaciones | 86 154 99 96 82 47 564 94 2 1
Averias 125 149 114 158 179 106 831 139 1 1
Reposicion 282 207 241 211 265 300 | 1506 251 1 0
Migracion 20 25 36 18 23 11 133 22 2 1
Promedio Total 2 1

El resumen es el siguiente:

e La empresa recibe al mes un promedio de 102 instalaciones, 31 cortes voluntarios,
392 cortes coactivos, 94 recuperaciones, 139 averias, 251 reposiciones y 22
migraciones.

e El promedio total de reprogramacion de todas las 6rdenes de servicio es de 2 veces,
esto significa que las solicitudes son atendidas después de 3 programaciones en el
sistema informético GO-TV Cable.

e EIl promedio total de dias que tiene que esperar el cliente en ser atendido de todas
las 6rdenes de servicio es de 1 dia después de haber presentado su solicitud.

e EIl nimero de clientes activos ganados en un mes es calculado con la siguiente
formula, tal como muestra la figura 4.49.

NUm. de clientes activos = inst. + recup. + repos. + migr. - cortes coactivos — cortes voluntarios

Figura 4.49 Férmula de clientes activos ganados al mes (elaboracién propia)
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Con la férmula anterior podemos hallar el numero de clientes activos ganados en
cada mes, desde noviembre de 2009 hasta abril de 2010, tal como lo muestra la
tabla 4.60.

Tabla 4.60 Clientes ganados en cada mes

Promedio de
Meses Nov. | Dic. |Enero| Feb. | Mar. | Abril | Total | clientes ganados al
mes
Nam.de o0 | 155 | 88 | 70 | 37 | -72 | 278 46
clientes

En este periodo de seis meses el numero total de clientes activos ganados es de 278,
donde diciembre del 2009 ha sido el mayor mes con 122 clientes activos ganados,
mientras que en el mes de abril se perdieron 72 abonados.

El promedio de clientes activos ganados al mes es de 46, considerando 5000 el
numero actual de clientes de la empresa Supercable en Piura. Podemos decir que
mensualmente esta creciendo cerca del 1%, y que un afio tiene alrededor de 500
clientes activos ganados. Con esta informacion, podemos decir que Supercable tiene
un crecimiento anual cerca del 11%.

La tabla 4.61 muestra el crecimiento mensual en unidades y en porcentaje de cada
una de las empresas del sector television por cable en el afio 2009. Se observa que el
crecimiento de las empresas Cable Magico y DirecTV tienen un crecimiento
negativo en el mercado. Mientras que Supercable en el afio 2009 ha tenido un
crecimiento promedio de 1.2% mensual. Pero el crecimiento promedio mensual de
la empresa Telmex ha sido significativo con un 30.8%, lo que significa que esta
empresa esta creciendo mas rapido que el sector y esta ganando clientes de las otras
empresas, convirtiéndose en una competidor considerable para Supercable.
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Tabla 4.61 Crecimiento del sector television por cable

Crecimiento Crecimiento Crecimiento | Crecimiento | Crecimiento Crecimiento | Crecimiento | Crecimiento | Crecimiento | Crecimiento
Mes me:;;z;lrdel mensual del Suped::able Suped::able d&;;g:)e de Cable de Directv | de Directv | deTelmex | de Telmex
TiERes) sector (%) (unidades) (%) Tuikee) Magico (%) | (unidades) (%) (unidades) (%)
Enero SECTOR SUPERCABLE CABLE MAGICO DIRECTV TEL MEX
Febrero -20 -0.1 92 1.0 -126 -4.6 -80 -2.9 94 39.5
Marzo 458 2.0 37 0.4 96 3.6 -37 -1.4 362 109.0
Abril -408 -1.8 78 0.8 -517 -19.6 -107 -4.1 138 19.9
Mayo 456 2.0 111 1.1 -63 -2.5 -57 -2.3 465 55.9
Junio 349 1.5 179 1.8 -418 -16.9 -5 -0.2 593 45.7
Julio 1096 4.7 305 3.1 78 3.2 -18 -0.7 731 38.7
Agosto 665 2.7 248 2.4 -30 -1.2 -21 -0.9 468 17.9
Setiembre 189 0.8 235 2.2 -8 -0.3 -33 -1.4 -5 -0.2
Octubre -214 -0.9 60 0.6 65 2.7 -34 -1.4 -305 -9.9
Noviembre 472 1.9 -16 -0.1 45 1.9 3 0.1 440 15.8
Diciembre -1289 -5.1 122 1.1 -1669 -70.5 43 1.8 215 6.7
Promedio 159.5 0.7 131.9 1.3 -231.5 -9.5 -31.5 -1.2 290.5 30.8
e Las principales causas de reprogramacion de las oOrdenes de servicio desde

Tabla 4.62 Causas de reprogramacion de las érdenes de servicio

Procesos Causas de reprogramacion
. Falto tiempo para ejecutar servicio.
Instalaciones
Regrese en otro momento
Corte L oas . ..
. Falté tiempo para ejecutar servicio
voluntario

Corte coactivo

Falto tiempo para ejecutar servicio.

Regrese en otro momento

Recuperaciones

Falto tiempo para ejecutar servicio.

Regrese en otro momento

Averias

Falto tiempo para ejecutar servicio.

Regrese en otro momento

Reposicion

Falto tiempo para ejecutar servicio

Migracion

Falté tiempo para ejecutar servicio.

Regrese en otro momento

noviembre de 2009 hasta abril de 2010 son: “falté tiempo para ejecutar el servicio”
y “regrese en otro momento”, tal como lo muestra la tabla 4.62.
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e El promedio de liberacion de las 6rdenes de servicio es de 31 solicitudes al mes, en
el caso de las instalaciones, recuperaciones y averias, tal como lo muestra la tabla
4.63.

Tabla 4.63 Liberacion de las 6rdenes de servicio

Promedio mensual de
Procesos . .
ordenes liberadas
Instalaciones 41
Recuperaciones 19
Averias 32
Promedio 31

e El promedio de reprogramacion de las 6rdenes de servicio liberadas es 3 veces, es
decir, que antes de ser consideradas improcedentes fueron programadas 4 veces
en GO-TV Cable (tabla 4.64).

Tabla 4.64 Promedio de reprogramacion de las érdenes de servicio liberadas

Promedio de
Procesos .,
reprogramacion

Instalaciones 3
Recuperaciones 4
Averias 2
Migracion 2
Promedio total 3

e Las principales causas de liberacion de las Ordenes de servicio son: “visitas
truncas consecutivas”, “ya no desea” y “no hay cobertura de red”, tal como lo
muestra la tabla 4.65.

Tabla 4.65 Causas de liberacién

Procesos Causas de liberacion

Instalaciones 1.Ya no desea 2.No hay cobertura de red

Recuperaciones | 1.Ya no desea 2.Visitas truncas consecutivas

Averias 1. Visitas truncas consecutivas 2.Ya no desea.

Migracion 1.Ya no desea 2.No hay cobertura de red
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Anexo A-1

Participantes del proceso gestién técnico comercial

La informacion de los objetivos, nivel de dependencia, responsabilidades, funciones y reportes
de los participantes del proceso ha sido facilitado por la empresa.

1. Jefe de oficina

a. Objetivo

Generar resultados vitales a la organizacion siendo el principal gestor de los resultados de
ventas, cartera, y recuperaciones.

b. Nivel de dependencia

Inmediato superior tactico-operativo: gerente comercial.

Inmediato superior laboral y administrativo: gerente de administracion y finanzas.
Dependientes directos: jefe de operaciones, encargado de atencién al cliente, encargado de
caja y asesores comerciales.

Dependientes indirectos: técnicos de servicios comerciales.

Coordina paralelamente con: Encargado de planta y control de calidad.
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Responsabilidades

Conocer la metodologia de la gestion implementada por la direccion de la empresa,
aplicandola en todos los procesos comerciales que estan bajo su control.
e Liderar, evaluar, orientar, motivar, desarrollar, corregir, estimular, conducir y capacitar al
equipo de ventas.

Responsabilidad plena del equipo de ventas y sus resultados.

Aportar soluciones y mejoras a los sistemas de trabajo.

o

Funciones
e Informar a la gerencia comercial diariamente sobre la evolucion y desarrollo de
actividades comerciales normales y extraordinarias.

e Planear, organizar, dirigir y controlar la ejecucién de los objetivos establecidos por la
gerencia comercial.

e Coordinar todos los recursos disponibles (humanos, moéviles, materiales, etc.) para el logro
de los objetivos establecidos por la gerencia comercial.

e Crear un grupo de colaboradores en ventas, donde todos aporten y realicen ideas
motivadoras y fijen tareas para cada objetivo.

e Inducir a los colaboradores que estan bajo su cargo la calidad total hacia la atencion al
cliente.

e Motivar diariamente y supervisar a los asesores de ventas con la finalidad de alcanzar las
metas.

e Dedicacion en un 80% al rea de ventas.

o Buscar el desarrollo individual (conocimientos y habilidades) de cada uno de los
colaboradores y de si mismo.


http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
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2.
El

Estimular la participacion de sus colaboradores en la planificacion, toma de decisiones y
solucion de problemas.

Optimizar la comunicacion en todos los niveles y direcciones.

Buscar métodos para que los colaboradores se comprometan voluntariamente.

Analizar diariamente y conjuntamente con sus colaboradores los avances de objetivos,
desviaciones presentadas y correcciones a tomar.

Informar a la gerencia administrativa sobre las tardanzas y faltas de todo el personal que
labora en oficina comercial (incluyendo personal de planta y control de calidad).

Informar a gerencia administrativa sobre las horas extras autorizadas.

Mantener la oficina en permanente estado de buena presentacion.

Preparar estadisticas periddicas de la cede que seran entregadas a gerencia comercial
acompariadas de su respectivo analisis y sustento.

Efectuar arqueos ordinarios de caja diaria.

Desarrollo del plan de cartera activa, reposiciones y recuperaciones, orientada a mejorar en
el 5% respecto al mes anterior, utilizando tacticas de venta , telegestion e integrar al
equipo de colaboradores de area (técnicos) para los casos en que no se pueda realizar
telegestion .

Desarrollo de los planes de calidad impuestos por la gerencia comercial.

Reunion periddica con la gerencia comercial para realizar ajustes sobre la gestion diaria.

Reportes

Resumen de gestion diaria, semanal, quincenal y mensual.

Reporte de gestion de asesores de ventas.

Reporte de resultados de asesores de ventas.

Reporte de asistencia del personal (incluye planta y control de calidad).
Liquidacion de material diaria, quincenal y mensual.

Liquidacion de caja, flujo de caja mensual.

Reporte mensual de correlativo de facturas y boletas en formato Excel.
Estadistica de conformidad de servicios.

Estadistica de gestion de técnicos diaria y mensual.

Estadistica de gestion de cartera.

Jefe de operaciones

jefe de operaciones es el responsable del proceso gestion técnico comercial, siendo su

funcién principal la planificacion, supervision, programacion y ejecucion de la érdenes de
servicio.

a. Objetivo

Programacion de todas las operaciones de las ordenes de servicio en un tiempo minimo y
optimizando recursos (horas hombre, tiempo, horas maquinas y suministros) a través del
control, monitoreo y supervision de los técnicos de servicios comerciales asignados a su cargo.

b.

Niveles de dependencia

Inmediato Superior operativo: jefe de oficina.
Dependientes directos: técnico de servicios comerciales.



Coordina paralelamente con: encargado de atencion al cliente, encargado de caja, asesores
comerciales y jefe de almacén central.
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Responsabilidades
Operaciones comerciales diarias.
Almaceén de oficina.

Documentacion de servicios ejecutados.

Funciones

Programar las solicitudes que ingresan por el modulo de atencion al cliente para ser
derivados a las unidades mdviles respectivas para su ejecucion en el plazo de inmediato.
Planea y organiza las operaciones comerciales de la oficina de manera coordinada con el
jefe de oficina.

Realiza seguimiento del desarrollo de las actividades operacionales de la sede.
Gestion de cartera de recuperaciones en campo de clientes que no se tiene la data completa
de ubicacion.
Seguimiento a las acciones planificadas a través del RPM!, estableciendo contacto
permanente con los colaboradores de area.
Asegurarse la satisfaccion del cliente a través del RPM, una vez concluido el servicio.
Informar a los asesores comerciales el estado y los resultados de las solicitudes de
instalaciones y/o recuperaciones.

Preparar estadisticas periddicas para ser entregadas al jefe de oficina.

Planificar acciones para alcanzar objetivo del mes en coordinacion con el jefe de oficina.
Coordinar con los técnicos de servicios comerciales los planes de accion para lograr
alcanzar el objetivo del mes.

Informar al jefe de oficina el plan de accion para alcanzar los objetivos.

Ejecutar el plan de “gestion de cartera activa” enviando las esquelas de notificacion a partir
del periodo del 27 al 30/31 de cada mes, a través del “service de reparto®”.
Coordinar con la service de reparto la entrega de avisos de pago, donde el inicio como
maximo debe hacerse el dia el 22 de cada mes, dando como plazo hasta 3 dias para su
reparto en la ciudad.

Ejecutar el “Plan de gestion de reposiciones y recuperaciones”, orientado a mejorar en el
5% los resultados respecto al mes anterior. Utiliza tacticas de recopilacion de informacion y
deriva al rea de atencién al cliente para que proceda al cierre con la “telegestion®”,

En caso no se encuentre el jefe de oficina dentro de la jurisdiccion de la sede,
automaticamente tomara posesion de su representacion por el lapso que dure su ausencia.
Informar al jefe de oficina sobre evolucion y desarrollo de actividades operativas normales
y extraordinarias.

Mantener una permanente disposicién orientado a alcanzar los objetivos propuestos.
Mantener la oficina en permanente estado de buena presentacion.
Custodia, manejo y administracion de almacén operativo.

1 RPM: red privada movistar.

2 Service de reparto, es una empresa independiente a Supercable que le brinda los servicios de reparto de revistas
de programacion, avisos de pago o alguna otra notificacion para el cliente.

®Telegestion, es el proceso de llamar a los clientes por teléfono para darles alguna notificacion.



3.

e o 0o 0 0o

Reportes
Reporte de servicios programados (derivado de atencion al cliente).
Reporte mensual de érdenes de servicio ejecutadas.
Orden de salida de suministros asignados a cada movil.
Liquidacion de material asignado (derivado por responsable de unidad mavil).
Resumen de actividades operativas realizadas.

Jefe de ventas

Es la persona que se encarga de organizar, ejecutar y controlar el equipo de ventas. Es uno de
los elementos mas importantes en la empresa, porque establece comunicacién directa con los
clientes actuales (abonados) y clientes potenciales.

a. Objetivo
Consolidar, organizar, capacitar y motivar el equipo de ventas con el objetivo de alcanzar las
metas propuestas por la direccion de la empresa.

b. Niveles de dependencia
Inmediato Superior operativo: jefe de oficina.
Coordina paralelamente con: jefe de operaciones.

e o o o o o

Responsabilidades

El jefe de ventas es responsable de todo el equipo de ventas de la empresa.

Coordinacion con operaciones para el cumplimiento de las solicitudes ingresadas por los
asesores comerciales.

Alcanzar las metas mensuales de venta.

Funciones

Planificacion y organizacion con el equipo de ventas a inicios de cada mes.

Organizacion del equipo de ventas de acuerdo a las zonas establecidas segun las tacticas de
venta.

Capacitar y evaluar constantemente el equipo de ventas.

Reclutamiento y seleccién del personal para ventas.

Formacion y entrenamiento del equipo de ventas.

Reuniones diarias con el equipo de ventas, motivandolos y darles a conocer las cuotas de
ventas.

Monitorear las actividades de venta en campo de cada uno de los asesores comerciales.

Reportes

Reporte diario de gestion de cada vendedor, incluye clandestinos.
Reporte semanal de avance por cada vendedor y seguimiento
Reporte mensual de avance por cada vendedor y seguimiento.
Formatos de seguimiento de visitas en campo por cada vendedor.
Reporte semanal de ventas caidas.

Reporte y andlisis de las penalizaciones asignadas por falta de pago.



4.

Liquidacion de ventas quincenales presentadas a administracion en coordinacion con el
jefe de oficina.

Encargado de atencién al cliente

El encargado de atencion al cliente es uno de los empleados clave en la empresa, porque es la
persona que esta siempre en contacto directo con los clientes.

a.

Objetivo

Atender a los clientes externos e internos de Supercable, resolviendo sus inquietudes y
necesidades de manera correcta. Debera poseer pleno dominio de todos los planes, estrategias
y disposiciones de la empresa para una correcta comunicacion con el cliente.

b.

Niveles de dependencia

Inmediato superior operativo: jefe de oficina.
Coordina paralelamente con: jefe de operaciones, encargado de caja y asesores comerciales
(vendedores).

o

Responsabilidades
Labor administrativa.
Atencion al publico.
Atencion telefénica.
Monitoreo de canales.

Funciones

Informar las caracteristicas de nuestro servicio a los clientes potenciales que visitan
nuestras oficinas.
Resolver las consultas, inquietudes y dudas de los abonados y clientes potenciales.
Recepcion y registro de las solicitudes de los clientes.
Recepcion y tramite de las solicitudes de los asesores comerciales y/o agencias.

Informar al jefe de oficina sobre la evolucion y desarrollo de las actividades de atencién al
cliente.

Mantener una permanente disposicion orientado a alcanzar los objetivos propuestos.
Preparar estadisticas periddicas del area de atencion al cliente que seran entregadas al jefe
de oficina.
Control de la calidad de sefial entregada, monitoreando la television de la oficina.

Reportes

Reporte de solicitudes de servicios.

Reporte de tele gestion diaria (cartera activa y cartera suspendida)
Reporte de atencion al cliente realizada.

Reporte tramite documentario.



5. Encargado de caja
Es la persona encargada de gestionar el flujo de caja y pagos realizados en oficina.

a. Obijetivo
El objetivo del encargado de caja es la cobranza en efectivo o crédito de las operaciones
comerciales.

b. Niveles de dependencia
Inmediato superior operativo: jefe de oficina.
Coordina paralelamente con: jefe de operaciones, encargado de atencion al cliente.

c. Responsabilidades
e Responsable de la caja del dia asignado.
e Responsable de gestion de cartera asignada.

d. Funciones

Informar al jefe de oficina sobre la evolucion y desarrollo de las actividades de caja.

Mantener una permanente disposicion orientada a alcanzar los objetivos propuestos.

Recibir los pagos y derechos de los servicios y emitir comprobantes de pago para ser

entregados a los clientes.

Preparar estadisticas periddicas del area de caja que seran entregadas al jefe de oficina.

e Liquidacion de ingresos-egresos de efectivo, emitiendo un listado de cuadre de caja que es
aprobado por el jefe de oficina.

¢ Registra los comprobantes utilizados en fisico del dia en un control paralelo, para controlar
el ingreso de efectivo en la boveda, para su posterior depdsito bancario.

Reportes
Liquidacion de caja diaria.
e Registro de comprobantes utilizado en fisico.

6. Técnico
Es un profesional técnico en electrénica y CATV que ejecuta todos los trabajos de servicio
técnicos, instalaciones, recuperaciones y reposiciones de manera eficiente.

a. Objetivo

Ejecutar todas las operaciones comerciales programadas y/o eventuales emergentes con una
alta calidad de servicio con el cliente. Optimizando su labor en la correccién inmediata de
desviaciones externas o internas que puedan ocurrir, conservar la presentacion y aseo personal,
debe tener trato cordial, amable con el cliente.

b. Niveles de dependencia
Inmediato Superior operativo: jefe de operaciones.

c. Responsabilidades
e Ejecutar las 6rdenes de servicio.



Ejecucion de servicios a clientes activos y potenciales, buscando en todo momento
satisfacer sus inquietudes, orientandolos a mantenerse con nuestro servicio.
Contribuir a alcanzar el objetivo de la oficina.

Funciones

Informa al encargado de operaciones, sobre evolucién y desarrollo de actividades
normales y extraordinarias.

Conservar los valores del grupo Supercable en la ejecucion de su trabajo.

Ejecutar servicios a los clientes (instalaciones, migraciones, reposiciones, cortes,
recuperaciones, traslados, atencion de averias domiciliarias), respetando las normas
establecidas por Supercable y OSIPTEL, de acuerdo a lo programado por el encargado de
operaciones y lo establecido en el cuadro de mando diario.

Contactar al cliente con el jefe de operaciones via RPM, al término de cada atencion, para
su respectiva verificacion de satisfaccion de la atencion.

Informar diariamente al jefe de operaciones sobre la existencia de clandestinos.

Ejecutar el plan de gestion de reposiciones y recuperaciones, orientado a mejorar en el 5%
los resultados respecto al mes anterior, de los clientes suministrados por su inmediato
superior, que no se les puede realizar tele gestion por carecer de datos, utilizando tacticas
de recopilacion de informacidon y derivando al &rea de atencién al cliente para que proceda
al cierre con la telegestion o a su efectiva recuperacion y/o reposicion.

Realiza turnos y retenes de acuerdo al rol establecido por el jefe de oficina, segun lo
solicite.

Mantiene permanente disposicidn, orientado a alcanzar los objetivos propuestos.

Mantiene permanente disposicion de apoyo, orientado a superar cualquier emergencia que
se presente en planta externa como interna evitando molestias a los abonados, en
coordinacion con el encargado de planta y control de calidad de su sede.

Apoya al encargado de planta y control de calidad en casos de emergencias o casos
fortuitos.

Informar a los clientes y no clientes que buscan informacién sobre las caracteristicas de
nuestro servicio.

Conjuntamente con los colaboradores de la oficina comercial ejecutar las acciones
planificadas, tendientes a alcanzar el objetivo del mes.

Coordinar con los colaboradores de la oficina, realizando ajustes en el plan que conducen
al logro de objetivo.

Mantener los locales de la empresa en permanente estado de buena presentacion.

Cuadre diario de suministros utilizados en los servicios conjuntamente con el jefe de
operaciones.

Reportes
Ordenes de servicios ejecutados.
Liquidacion de material utilizado y servicios ejecutados.



7. Asesores comerciales (vendedores)

El asesor comercial es uno de los elementos mas importantes para la empresa, porque es él
quien establece comunicacion directa con los clientes actuales y los clientes potenciales. Es la
persona capacitada en marketing y ventas que tiene la facultad de cerrar las ventas y generar
relaciones a corto y largo plazo con los clientes de Supercable.

a. Objetivo

Es el integrante del equipo que presta sus servicios de manera no personal, y que esta
orientado a cumplir cada mes los objetivos de ventas de su sede, contribuyendo con el
incremento de suscriptores de Supercable.

b. Niveles de dependencia
Inmediato superior operativo: jefe de oficina,
Coordina paralelamente con: jefe de operaciones, encargado de atencion al cliente.

c. Funciones

Publicitar las promociones vigentes de instalacion y recuperacion.
Ejecutar el plan de jornada previsto por el jefe de oficina.
Reportarse como minimo una vez al dia en oficina.

Informar diariamente de las actividades realizadas.

Dictar como minimo diez clandestinos al mes.

Reportes
¢ Reporte diario de gestién de ventas.
¢ Liquidacion de ventas quincenal.

8. Control Interno
a. Objetivo:
Garantizar la aplicacion de las politicas establecidas por la direccién de Supercable.

b. Reportay depende:
Directorio de la empresa.

Responsabilidad:

e Detectar oportunamente, desviaciones a las politicas, normas, procedimientos e
instrucciones operativas y administrativas dadas por la direccion.

o Verificar el registro de la informacion de los formatos de las ordenes de servicio en el
sistema.

e Detectar oportunamente, las desviaciones a los objetivos propuestos.

e Detectar oportunamente, las desviaciones y omisiones a las normas y leyes de caracter
laboral y tributario.

e Cumplir con plan de visitas y seguimientos a cada una de las zonas, areas y gerencias de la
empresa.

e Realizar encuestas a los abonados para conocer su satisfaccion por la calidad de producto.

e Realizar encuestas a los abonados para ratificar y dar conformidad al saldo de su deuda.



e Desarrollo del plan de seguimiento, visitas, encuesta, verificacion, etc., a las actividades
de la empresa.

d. Funciones:

Informar al directorio sobre la correcta aplicacion de las politicas y normatividad de
actividades de la empresa, para ello utiliza mecanismos de control obteniendo las evidencias
suficientes para informar con precision al directorio.



Anexo A-2

Reportes del sistema GO-TV Cable de las drdenes de servicio ejecutadas, desde el mes de
noviembre de 2009 hasta abril de 2010.
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Anexo A-3

La siguiente figura es un aviso de la empresa Supercable, donde ofrece a los clientes la
instalacion del servicio dentro de las 24 horas de solicitado.

\J
Kifelinstolocion:
1. Cobertura hasta 30 metros de coble
2. O2 conectores F56

NGte
B exceco de matedal sera determirado porfa inspeccion tecnd i
Guien dewwir?omoi pm:pueggmd:do los ;ne-vo:‘“"e =

- Recibo de oguai o luz.
- Copia de DNI.
- - Proforma del asesor comercial




Anexo A-4

La siguiente figura es un aviso de la empresa Supercable, donde ofrece a los clientes la
servicio técnico rapido y de calidad.

Junto a la mejor grilla de canales Ud.
también recibird:
* RAtencion personalizada en nuestras oficinas y

Via tele:
rvicio técnico rapido y de calida

+ Guia mensual con la programacion
destacado del mes.

Ademas Supercable amplia sus servicios y
ahora puede pagor su servicio por internet.

[ Como pagar el servicio:

- Sin comisiones

- ggf o ge Weosa  Pagatodos los meses BT
S con tu codigo de abonado agae
- Sin recibos

PIURA: Av. Vice 272 - Urh. Santa Ana - Telf.: 322325 - 305635
SULLANA: Av. Champagnat 340 - Telf.: 504202 - 501643

JAEN: Jr. Pardo Miguel 126 - Telf.: 434041 - 434117

CAJAMARCA: Jr. Junin 955 / Pasaje Sata Clara 182 - Telf.: 369436 - 344027




Anexo A-5

La descripcion de los datos del reporte del sistema propuesto son los siguientes:

w N

N o ok

10.

11.

12.
13.

14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

22.

23.

24.

25.

Item: es la numeracion del reporte.

NUmero de o/s: es el nimero de la orden de servicio en el sistema.

Estado de la o/s: el estado de la orden de servicio puede ser pendiente, programada,
ejecutada, liberada, reprogramada.

Fecha/hora de recepcidn: es la fecha y hora de la recepcion de la solicitud

Fecha/hora de programacion: es la fecha y hora de la programacion de la solicitud.
Fecha de atencion: es la fecha de atencion de la solicitud del cliente.

Hora inicial de la ejecucidn: es la hora inicial en que el técnico inicia la ejecucion de
la orden de servicio.

Hora final de la ejecucion: es la hora final en que el técnico termina la ejecucion de la
orden de servicio.

NUmero de reprogramaciones: indica el nimero de veces que se ha reprogramado la
orden de servicio.

Espera de dias: calcula el niUmero de dias desde la recepcion de la solicitud hasta la
fecha de atencién de la misma.

Espera horas: calcula el nimero de horas que espera el cliente desde el inicio hasta el
final de la ejecucion de la orden de servicio.

NuUmero de visitas al cliente: indica el nimero de visitas que el técnico hace al cliente.
Estado del abonado: es el estado de abonado y puede ser activo, no activo
temporalmente (corte coactivo) y no activo (corte voluntario).

Nombre/razén social del cliente: Nombre del cliente o razon social.

Plano: es la ciudad.

Sector: es la direccion del cliente.

Ruta: es el nimero de manzana, calle o pasaje del domicilio del cliente.

NuUmero de casa: es el namero de lote del domicilio del cliente.

Referencia de direccion: es la referencia de la direccion del cliente.

Teléfono: es el numero de teléfono del abonado.

Nombre del vendedor: indica el nombre del vendedor que gestion6 la orden de
servicio

Nombre del técnico: indica el nombre del técnico que llevo a cabo la ejecucion de la
orden de servicio.

Observaciones del cliente: indica las observaciones del cliente. En el caso de las
averias, el registro de lo que el cliente reporta se realiza con un formato estandarizado.
Causa de reprogramacion 1: indica el motivo o causa de reprogramacion de la orden
de servicio.

Causa de reprogramacion 2: es la causa de reprogramacion por la cual la solicitud de
la orden de servicio vuelve a reprogramarse.



26.
27.
28.

29.

30.

31.
32.

Causa de reprogramacion 3.

Causa de reprogramacion 4.

Causa de liberacion: indica la causa de liberacion, por la cual se considerd
improcedente la solicitud de la orden de servicio.

Observaciones del técnico: es el reporte del técnico después de ejecutar las
actividades, solo en el caso de las averias existira un formato estandarizado del reporte
del técnico de la averias.

Detalle de material: es el material que fue utilizado o recuperado en la ejecucion de las
oOrdenes de servicio.

Turno: indica el turno en el cual se ejecutd la orden de servicio.

Movil: indica la movil que se utiliz6 en la ejecucion de la orden de servicio.



1. AVERIAS

Anexo A-6

Supercable
[NEEE=Z

PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

ANALISIS DE AVERIAS

Reprogramacion de averias ejecutadas y liberadas

AVERIAS

MES

EJECUTADAS

LIBERADAS

Ejecutadas vs Liberadas

B EJECUTADAS m LIBERADAS

Reprogramacion de
ejecutadas

Num de averias

Porcentaje
(%)

No se reprogramararon

1vez

2 veces

3 veces

Mas de3 veces

Total

PROMEDIO DE REPROGRAMACION

Reprogramacidn-Ejecutadas

m1vez M 2 veces

3 veces B Mas de3 veces

Reprogramacion de
liberadas

Num de averias

Porcentaje
(%)

No se reprogramararon

1vez

2 veces

3 veces

Mas de 3 veces

Total

PROMEDIO DE REPROGRAMACION

Reprogramacion-Liberadas

m1lvez W 2 veces

3 veces B Mas de 3 veces




PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

Supercable

[z isiony ANALISIS DE AVERIAS

Numero de dias, visitas al cliente y horas de ejecucién

Porcentaje Dias de espera

Dias Num de averias
(%)

0 dias

1 dia

2 dias

3 dias

Mas de 3 dias

Total

PROMEDIO DE DIiAS QUE ESPERA EL CLIENTE EN SER W0 dias W 1dia
ATENDIDO 2 dias M 3 dias

Mas de 3 dias

Porcentaje NuiUmero de visitas

N° de visitas Num de averias
(%)

3

4

Mas de 4

Total

PROMEDIO DE VISITAS AL CLIENTE

H1l m2 m3 W4 mMasde4d

- Numero de horas
Porcentaje

N° de horas Num de averias
(%)

<10 min

10<x<20

20<x<30

30<x<40

>40

Total

- - B <10 min W 10<x<20 = 20<x<30
PROMEDIO DE HORAS DE EJECUCION DE AVERIAS

B 30<x<40 m >40




PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

ANALISIS DE AVERIAS

Supercable
(UL [[zetes inieon

CAUSAS DE REPROGRAMACION

Causas de reprogramacion

Num . de Total Porcentaje Porcentaje

Cédigo Causas
'8 " averias | acumulado (%) acumulado(%)

Total

Analizaremos las principales causas mediante un Diagrama de Pareto:

Causas de reprogramacion

Numero de averias
Porcentaje acumulado

Causas

Las causas vitales de reprogramacion de averias segtin el Diagrama de Pareto son:




Supercable
(I [7tes oo

PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

ANALISIS DE AVERIAS

CAUSAS DE LIBERACION

Causas de liberacion

. Num. de Total Porcentaje Porcentaje
Cadigo Causas ,
averias | acumulado (%) acumulado(%)
Total
Analizaremos las principales causas mediante un Diagrama de Pareto:
Causas de liberacion
w
& o
: E
© =]
3 £
° &
g o
£ )
2 c
S
S
-9
0

Causas

Las causas vitales de liberacion de averias son:




Supercable
(I [7tes oo

PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

ANALISIS DE AVERIAS

SECTORES DE AVERIAS

Sectores de averias

Cdédigo

Sectores ,
averias acumulado

Num. de Total Porcentaje

(%)

Porcentaje
acumulado(%)

Total

Analizaremos los principales sectores donde se presentan las averias mediante un Diagrama de Pareto:

Numero de averias

Sectores de averias

Sectores

Porcentaje acumulado

Los principales sectores son:




Supercable
[ [ aren ineon

PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

ANALISIS DE AVERIAS

AVERIAS REPORTADAS POR EL CLIENTE

Averias reportadas por el cliente

Cddigo

Num. de
Tipos 3 Total acumulado [Porcentaje (%)
averias

Total

Un diagrama de Pareto nos permite conocer cuales son los principales tipos de averia que reportan los clientes, y

son:

Numero de averias

1000

800

600

400

200

Averias reportadas por el cliente

Porcentaje acumulado

Tipos de averia

Analisis: Los dos principales tipos de averias reportadas por el cliente son:




Supercable
1L zetes ivion)

PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

ANALISIS DE AVERIAS

AVERIAS REPORTADAS POR EL TECNICO

Averias reportadas por el técnico

Cédigo

Num. de

Tipos ;
averias

Total acumulado

Porcentaje (%)

Total

Analizaremos las principales causas de averia reportadas por el técnico, mediante un Diagrama de Pareto:

Averias reportadas por el técnico

1000
& 800 -
]
>
©
2 600 -
o
£
E 400 -
2

200 -

0

Porcentaje acumulado

Causas

El diagrama de Pareto muestra que las principales causas de averias reportadas por el técnico son:




Sn{»crcable
[ rereniseon

PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

ANALISIS DE AVERIAS

Principales averias reportadas por el cliente

Averia "

Cddigo

Causas

Num. de
averias

Total acumulado

Porcentaje (%)

Analizaremos las principales causas de la averia "

" mediante un Diagrama de Pareto:

Numero de averias

500
450
400
350
300
250
200
150
100

50

Averia

Porcentaje acumulado

Causas

El diagrama de Pareto muestra que las principales causas de la averia " son:




2. INSTALACIONES Y MIGRACIONES

Supercable
1] [t inieon |

PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL
ANALISIS DE INSTALACIONES Y MIGRACIONES

Reprogramacion de o/s ejecutadas y liberadas

INSTALACION Y MIGRACION

MES

EJECUTADAS

LIBERADAS

Ejecutadas vs Liberadas

mEJECUTADAS m LIBERADAS

Reprogramacion de
ejecutadas

Num de instalaciones y
migraciones

Porcentaje
(%)

No se reprogramararon

1vez

2 veces

3 veces

Mads de 3 veces

Total

PROMEDIO DE REPROGRAMACION

Reprogramacion-Ejecutadas

B 1vez W 2 veces

3 veces M Mas de 3 veces

Reprogramacion de
liberadas

Num de instalaciones y
migraciones

Porcentaje
(%)

No se reprogramararon

1vez

2 veces

3 veces

Mads de 3 veces

Total

PROMEDIO DE REPROGRAMACION

Reprogramacion-Liberadas

H 1vez W 2 veces 1 3 veces B Mas de 3 veces




Su{mrcﬂblc
(L [rees ion

PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL
ANALISIS DE INSTALACION Y MIGRACION

Numero de dias, visitas al cliente y horas de ejecucion

Dias

Num de instalaciones y
migraciones

Porcentaje
(%)

0 dias

1dia

2 dias

3 dias

Mas de 3 dias

Total

PROMEDIO DE DiAS QUE ESPERA EL CLIENTE EN SER

ATENDIDO

Dias de espera

M 0 dias H1ldia
2 dias M 3 dias
Mas de 3 dias

N° de visitas

Num de instalaciones y
migraciones

Porcentaje
(%)

3

4

Mads de 4

Total

PROMEDIO DE VISITAS AL CLIENTE

Numero de visitas

H]l M2 W3 M4 mMasded

N° de horas

Num de instalaciones y
migraciones

Porcentaje
(%)

<10 min

10<x<20

20<x<30

30<x<40

>40

Total

PROMEDIO DE HORAS DE EJECUCION DE INST. Y

MIGRACIONES

Numero de horas

M <10 min M 10<x<20 = 20<x<30
W 30<x<40 m >40




Su{mrcﬂblc
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PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL
ANALISIS DE INSTALACION Y MIGRACION

CAUSAS DE REPROGRAMACION

Causas de reprogramacion

Cdédigo

Num . de Total Porcentaje Porcentaje

C
ausas ofs acumulado (%) acumulado(%)

Total

Analizaremos las principales causas mediante un Diagrama de Pareto:

Numero de averias

Causas de reprogramacion

Porcentaje acumulado

Causas

Las causas vitales de reprogramacion segun el Diagrama de Pareto son:




PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

Supercable

(111 [zt s zoom ANALISIS DE INSTALACION Y MIGRACION

CAUSAS DE LIBERACION

Causas de liberacion

Num . de Total Porcentaje Porcentaje

codi c
odigo ausa ofs acumulado (%) acumulado(%)

Total

Analizaremos las principales causas mediante un Diagrama de Pareto:

Causas de liberacion

Numero de averias

Porcentaje acumulado

Causas

Las causas vitales de liberacion segun el Diagrama de Pareto son:




Sug»crmblc
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PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

ANALISIS DE MIGRACION

Empresas de migracion

. . . Porcentaje
Empresas Num de migraciones
(%)
Cable Magico
DirecTV
Telmex
Cable HD

Total

Empresas de migracion

M Cable Mdgico M DirecTV

Telmex ® Cable HD

La empresa con mayor porcentaje de donde migran los clientes a Supercable es:




3. REPOSICIONES

Supercable
L ictesivions]

ANALISIS DE REPOSICION

PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

Reprogramacion de o/s ejecutadas y liberadas

REPOSICION

MES

EJECUTADAS

LIBERADAS

Ejecutadas vs Liberadas

B EJECUTADAS m LIBERADAS

Reprogramacion de
ejecutadas

Num de reposiciones

Porcentaje
(%)

No se reprogramararon

1vez

2 veces

3 veces

Mas de 3 veces

Total

PROMEDIO DE REPROGRAMACION

Reprogramacion-Ejecutadas

m1lvez

3 veces

M 2 veces

B Mas de 3 veces

Reprogramacion de
liberadas

Num de reposiciones

Porcentaje
(%)

No se reprogramararon

1vez

2 veces

3 veces

Mas de 3 veces

Total

PROMEDIO DE REPROGRAMACION

Reprogramacién-Liberadas

B 1vez W2 veces

3 veces W Mas de 3 veces|




Sug»frmme
Gam

PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

ANALISIS DE REPOSICION

Numero de dias, visitas al cliente y horas de ejecucion

Dias

Num de reposiciones

Porcentaje
(%)

0 dias

1 dia

2 dias

3 dias

Mas de 3 dias

Total

PROMEDIO DE DiAS QUE ESPERA EL CLIENTE EN SER

ATENDIDO

Dias de espera

0 dias M 1dia
2 dias M 3 dias
Mas de 3 dias

N° de visitas

Num de reposiciones

Porcentaje
(%)

3

4

Mas de 4

Total

PROMEDIO DE VISITAS AL CLIENTE

Numero de visitas

H]l M2 w3 m4 mMasde4d

N° de horas

Num de reposiciones

Porcentaje
(%)

<10 min

10<x<20

20<x<30

30<x<40

>40

Total

PROMEDIO DE HORAS DE EJECUCION DE REPOSICIONES

NuUmero de horas

M <10 min W 10<x<20 20<x<30

W 30<x<40 >40




PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

ANALISIS DE REPOSICION

Supercable
(UL e vieons |

CAUSAS DE REPROGRAMACION

Causas de reprogramacion

Num . de Total Porcentaje Porcentaje

codi ¢
odigo ausas ofs acumulado (%) acumulado(%)

Total

Analizaremos las principales causas mediante un Diagrama de Pareto:

Causas de reprogramacion

Numero de averias

Porcentaje acumulado

Causas

Las causas vitales de reprogramacion segun el Diagrama de Pareto son:




Supercable
(L reten tnion

PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL
ANALISIS DE REPOSICION

CAUSAS DE LIBERACION

Causas de liberacion

L Num . de Total Porcentaje Porcentaje
Cadigo Causa
o/s acumulado (%) acumulado(%)
Total
Analizaremos las principales causas mediante un Diagrama de Pareto:
Causas de liberacion
w
8
@ o
> e
© S
% 3
[}
£ o
3 g
(=
3
o
a.
0

Causas

Las causas vitales de liberacién segtin el Diagrama de Pareto son:




4. RECUPERACIONES

Su{mrmmc
1] e ivioon|

PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

ANALISIS DE RECUPERACION

Reprogramacion de o/s ejecutadas y liberadas

RECUPERACION

MES

EJECUTADAS

LIBERADAS

Ejecutadas vs Liberadas

W EJECUTADAS m LIBERADAS

Reprogramacion de
ejecutadas

Num de recuperaciones

Porcentaje
(%)

No se reprogramararon

1 vez

2 veces

3 veces

Mas de 3 veces

Total

PROMEDIO DE REPROGRAMACION

Reprogramacion-Ejecutadas

m1vez W 2 veces

3 veces B Mas de 3 veces

Reprogramacion de
liberadas

NuUm de recuperaciones

Porcentaje
(%)

No se reprogramararon

1 vez

2 veces

3 veces

mas de 3 veces

Total

PROMEDIO DE REPROGRAMACION

Reprogramacién-Liberadas

W 1vez W 2 veces

3 veces B mas de 3 veces




Supercable
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PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

ANALISIS DE RECUPERACION

Numero de dias, visitas al cliente y horas de ejecucion

Dias

Num de recuperaciones

Porcentaje
(%)

0 dias

1dia

2 dias

3 dias

Mas de 3 dias

Total

IATENDIDO

PROMEDIO DE DiAS QUE ESPERA EL CLIENTE EN SER

Dias de espera

M0 dias M 1dia
2 dias M 3 dias
Mas de 3 dias

N° de visitas

Num de recuperaciones

Porcentaje
(%)

3

4

Mas de 4

Total

PROMEDIO DE VISITAS AL CLIENTE

Ndmero de visitas

M1l m2 w3 W4 mMasded

N° de horas

Num de recuperaciones

Porcentaje
(%)

<10 min

10<x<20

20<x<30

30<x<40

>40

Total

PROMEDIO DE HORAS DE EJECUCION DE

RECUPERACIONES

Ndmero de horas

W <10 min

B 30<x<40 >40

W 10<x<20 20<x<30




Supercable
(L[ e ision]

PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

ANALISIS DE RECUPERACION

CAUSAS DE REPROGRAMACION

Causas de reprogramacion

Total Porcentaje Porcentaje
Cédigo Causas Num . de o/s
& / acumulado (%) acumulado(%)
Total
Analizaremos las principales causas mediante un Diagrama de Pareto:
Causas de reprogramacion
"
8
[ =]
8 k:
3
£ 2
2 ©
€
3
S
(-9
0

Causas

Las causas vitales de reprogramacion segun el Diagrama de Pareto son:




Supercable
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PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

ANALISIS DE RECUPERACION

CAUSAS DE LIBERACION

Causas de liberacion

Total Porcentaje Porcentaje
Cédigo Causa Num . de o/s
8 / acumulado (%) acumulado(%)
Total
Analizaremos las principales causas mediante un Diagrama de Pareto:
Causas de liberacion
"
8
& 3
3 ]
P 3
L] €
0 3
Q ©
E 2
8= 2
2 c
[
S
a
0 0

Causas

Las causas vitales de liberacion segtin el Diagrama de Pareto son:




5. CORTES COACTIVOS

Supercable
[ [ [lzeterinion]

PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL
ANALISIS DE CORTES COACTIVOS

Reprogramacion de o/s - Nimero de visitas

CORTES COACTIVOS

MES

EJECUTADAS

LIBERADAS

Ejecutadas vs Liberadas

H EJECUTADAS m LIBERADAS

Reprogramacion

Num de cortes coactivos

Porcentaje
(%)

No se reprogramararon

1 vez

2 veces

3 veces

Mas de 3 veces

Total

PROMEDIO DE REPROGRAMACION

Reprogramacién-Ejecutadas

m1vez M 2 veces

3 veces M Mas de 3 veces

N° de visitas

Num de cortes coactivos

Porcentaje
(%)

2

3

4

Mas de 4

Total

PROMEDIO DE VISITAS AL CLIENTE

Numero de visitas

H1l 2 W3 W4 WmMasde4d




Su{mrcable
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PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL
ANALISIS DE CORTES COACTIVOS

CAUSAS DE REPROGRAMACION

Causas de reprogramacion

Codigo Causas Num . de Total Porcentaje Porcentaje
& o/s acumulado (%) acumulado(%)
Total
Analizaremos las principales causas mediante un Diagrama de Pareto:
Causas de reprogramacion

w

©
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Causas

Las causas vitales de reprogramacion segun el Diagrama de Pareto son:




Supercable
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PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

ANALISIS DE CORTES COACTIVOS

Numero de horas de ejecucion

N° de horas

Num de cortes coactivos

Porcentaje
(%)

<10 min

10<x<20

20<x<30

30<x<40

>40

Total

PROMEDIO DE HORAS DE EJECUCION DE CORTES

COACTIVOS

B <10 min

W 30<x<40

Numero de horas

W 10<x<20 20<x<30

>40




6. CORTES VOLUNTARIOS

Supercable
[ [ [lzeterinion]

PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL
ANALISIS DE CORTES VOLUNTARIOS

Reprogramacion de o/s - Numero de visitas - Horas ejecuciéon

Reprogramacion

Num de cortes Porcentaje Reprogramacion
voluntarios (%)

No se reprogramararon

1 vez

2 veces

3 veces

Mas de 3 veces

Total

m1vez W 2 veces

PROMEDIO DE REPROGRAMACION

3 veces M Mas de 3 veces

N° de visitas

Num de cortes Porcentaje Numero de visitas
voluntarios (%)

3

4

Mas de 4

Total

PROMEDIO DE VISITAS AL CLIENTE

Bl m2 m3 W4 mMasded

N° de horas

Nim de cortes Porcentaje Numero de horas
voluntarios (%)

<10 min

10<x<20

20<x<30

30<x<40

>40

Total

B <10 min B 10<x<20 20<x<30

PROMEDIO DE HORAS DE EJECUCION DE CORTES

COACTIVOS

W 30<x<40 >40




Su{»crcznble
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PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

ANALISIS DE CORTES VOLUNTARIOS

CAUSAS DE REPROGRAMACION

Causas de reprogramacion

Codigo Causas Num . de Total Porcentaje Porcentaje
& o/s acumulado (%) acumulado(%)
Total
Analizaremos las principales causas mediante un Diagrama de Pareto:
Causas de reprogramacion
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Causas

Las causas vitales de reprogramacion segun el Diagrama de Pareto son:
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PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL
ANALISIS DE CORTES VOLUNTARIOS

CAUSAS DE RENUNCIA

Causas de renuncia

Codigo

Num . de Total Porcentaje Porcentaje

Causas
o/s acumulado (%) acumulado(%)

Total

Analizaremos las principales causas mediante un Diagrama de Pareto:

Numero de averias

Causas de cortes voluntarios

Porcentaje acumulado

Causas

Las causas vitales de renuncia al servicio que los clientes reportan, segtin el Diagrama de Pareto son:




7. Control de indicadores
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PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL
CONTROL DE INDICADORES

AVERIAS
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PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

CONTROL DE INDICADORES

INSTALACIONES Y MIGRACIONES

Instalaciones y migraciones
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PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

CONTROL DE INDICADORES

REPOSICIONES
Reposiciones
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PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

CONTROL DE INDICADORES

RECUPERACIONES

Recuperaciones
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CONTROL DE INDICADORES

CORTES COACTIVOS

PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

Cortes coactivos

v
S~
o
[}
T
o
S
Q
£
=
2
0
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
mes
Promedio de reprogramacion Promedio de liberacién
$ S
E o
[T} =
e 3
g o
-
Q Q
2 5
k] s
§ 0
o
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
mes mes
Promedio de horas de ejecucién de o/s Promedio de visitas al cliente
8 8
] =
< a
@ >
] 3
3 2
g 3
§ £
s s
Q
0
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
mes mes




Supercable
[ [reres inicrn)

PROCESO GESTION TECNICO COMERCIAL

CONTROL DE INDICADORES

CORTES VOLUNTARIOS

Cortes voluntarios
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