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HISTORIA

El Servicio de Telefonia Celular en Venezuela fue introducido a comienzos de 1988
por parte de la empresa estatal CANTV, prestando el servicio en una forma

limitada en la ciudad de Caracas.

En Marzo de 1992, se constituye Movilnet, C.A. como empresa asociada de

CANTV, dedicada a prestar servicios de telefonia mévil en Venezuela.

Hoy en dia, Movilnet funciona como un ente independiente de CANTV, pero
siempre contando con el apoyo y respaldo de una compania solidamente
establecida en el mercado venezolano. La participacion accionaria esta conformada
un 49% por el Estado Venezolano, un 40% por la corporacion Venworld (consorcio
internacional constituido por GTE, Electricidad de Caracas, Telefonica de Espania,

Consorcio Inversionista Mercantil y AT&T) y un 11% por Empleados de CANTV.

La estrategia corporativa empleada en la actualidad por Movilnet, la conduce hacia
la conquista del mercado de las telecomunicaciones moviles en Venezuela. Su
gente, orientacion al cliente, tecnologia, innovacion productos y servicios es el
resultado de la suma de ventajas que la hacen diferente y la convierten en la

mejor opcion del usuario.

Su revolucionaria e innovadora plataforma tecnoldgica, su orientacion al servicio y
al cliente ha hecho que nuestros clientes puedan contar con exclusivos servicios

gue maximizan la eficiencia de sus comunicaciones, mejoran su calidad de vida,




ahorran tiempo, ofrecen seguridad, mayor productividad, mejor desempeno en las
tareas diarias y hasta entretenimiento, convirtiéndola en la empresa pionera del

pais en servicios moviles de comunicacion personal con tecnologia digital de punta.

Cuando las comunicaciones se han transformado en un elemento indispensable
para cualquier actividad humana, el telefono celular y demas dispositivos

inaldmbrico se han convertido en importantes herramientas de trabajo.




INTRODUCCION.

En el mundo competitivo de hoy, es indispensable que las Organizaciones
encargadas de ofrecer servicios, se esfuercen por gerenciar una cultura del servicio

que permita orientar el desempenio de toda su gente hacia el logro de los objetivos

y metas de Organizacion.

La excelencia de la calidad en los servicios se conforma a partir de un buen equipo

de trabajo, una comunicacion abierta y permanente, una mision corporativa

claramente definida.

El éxito de estas acciones dependera de la iniciativa, dedicacion, responsabilidad y
esfuerzo que mantengan los empleados en cada actividad o tarea que realizan
para responder de manera especial y creativa ante las necesidades reales del

cliente.

El verdadero servicio debe basarse en lo que quiere el cliente y a partir de alli
construir los procesos y sus productos. Cuando invertimos en Calidad de Servicio el
retorno se observara en dos o tres afios. El acercamiento a la excelencia se logra
con organizacion, liderazgo, formacion y especialmente mediante la satisfaccion

del cliente.

Para poder mejorar el servicio se debe medir su calidad antes de realizar cambios,
por lo que debera estar suficientemente clarificado el concepto de medida de

calidad en el servicio.



CALIDAD DE SERVICIO

La calidad de servicio esta relacionada con la capacidad y habilidad que se tiene
para conocer las necesidades y expectativas del cliente y brindarle lo que merece
con eficiencia, amabilidad, efectividad, respeto, cortesia, empatia, compromiso y

responsabilidad.

La calidad es una medida que refleja un dltimo juicio por parte del cliente con
respecto al valor del servicio recibido, respecto a los esfuerzos, sacrificios y precios

invertidos y pagados por el cliente.

El servicio no termina con la entrega de lo pautado. La calidad de servicio se
refleja también en el seguimiento de la respuesta y satisfaccion del cliente y en la

iniciativa para mantener el contacto y la relacion con el cliente a largo plazo.

La experiencia e imagen del cliente sobre la empresa y su personal, permitira
consolidar unas relaciones satisfactorias y duraderas, que brinden beneficios

mutuos y que abran posibilidades de nuevas relaciones.

Quien determina si la calidad de servicio es buena o no, es el CLIENTE. Cuando él
servicio se dirige a algun empleado o funcionario de una Organizacion en solicitud
de un servicio, lo hace centrado en unas “expectativas”. De manera que el servicio
que espera todo cliente esta influenciado por lo que espera de él, por lo que lee en

la publicidad, por lo que le cuenta la gente que ya ha recibido ese servicio o quiza




por su propia experiencia. Estas expectativas que posee el cliente estan

relacionadas con tres factores de calidad en servicios: - (\y

» Desempeiio: Este factor esta referido a la razén de ser del servicio, es
decir, al para qué el cliente solicita un determinado servicio. Esta
interrogante conlleva entonces a desempefiar con eficiencia, eficacia y
efectividad las actividades requeridas para cumplir con lo que el cliente
desea.

« Atencion: Implica los aspectos involucrados a la prestacién de ese servicio:
el trato, la actitud, la informacién ofrecida, las opciones que se presentan al

cliente.

« Costo: Vinculado con el precio que se pagé por el servicio recibido. Cuando
el desempefio y la atencién cubren las expectativas del cliente, éste

reconoce el valor del servicio y no escatima en cancelar su costo.

La calidad en los servicios a su vez esta también relacionada con la metodologia, el
trabajo en equipo y las relaciones humanas.




Metodologia: Para recabar informacidn, analizarla de forma fiable y tomar
decisiones de cambio hace falta método, sistema, estrategia, buen
entrenamiento en solucién de problemas, redisefio de procesos, toma de

decisiones y mejora continua.

» Trabajo en Equipo: Todas las personas en la organizacion deben aprender

a cooperar, colaborar y trabajar unidas en objetivos de cambio continuo y

mejora permanente.

Relaciones Humanas: El éxito de un servicio esta mediatizado por las
relaciones que se entablan con el cliente. Toda persona en contacto con
clientes debe pasar un aprendizaje continuo para poder solucionar los
cientos de problemas que se plantean en el trato con el cliente, porque

también los hay complicados, problematicos y liosos



GERENCIA DEL SERVICIO:

Se debe comenzar por definir que seguira la organizacion a partir de las razones
que justifican su existencia, para luego establecer una estrategia creativa que
permita a todo el personal entender, apoyar y contribuir con el logro de un trabajo

eficiente, convirtiendo la calidad del servicio en la clave del negocio.

La Gerencia del Servicio es un enfoque que engloba la filosofia de una empresa u
organizacion la cual va mas alld de la simple aplicacion de practicas convencionales
para manejar el servicio. A través de este enfoque de gerencia se busca crear una
cultura de servicio que permita asegurar que todo el personal se identifique con la
necesidad de ofrecer una accion de calidad, donde cada persona desempefia una
funcion especifica pero todos, con un gran departamento de Atencion al cliente, se

responsabilizan por que las cosas salgan bien.

-EI conjunto de valores, creencias, normas, conductas y formas de comunicarse,
manejando por todas las personas que integran la organizacion, es lo que
llamamos: Cultura del Servicio. Su fin es atender los problemas de los clientes,
satisfacer sus necesidades, expectativas y obtener asi la excelencia en la calidad

del servicio que se ofrece.

La Cultura de Servicio se define a partir de la mision, patrones y valores de la
organizacion orientados a satisfacer al cliente; a través de la direccion y accion de

los lineamientos gerenciales que guian al comportamiento de los empleados.




Cuando una organizacion se centra en el cliente y le brinda su atencion a través de
una estrategia de servicio es basada en sus valores, normas y conductas propias
para satisfacerlo, se puede afirmar que esta organizacion posee una Cultura de

Servicio.

Las creencias y valores generan un conjunto de normas y procedimientos que se
evidencian en el comportamiento de cada uno de los integrantes de la

organizacion.

Las reacciones y consecuencias mostradas en el comportamiento del personal ante
diferentes situaciones son evaluadas por la organizacion para proceder a su

revision y modificacion para satisfacer las necesidades del cliente.

De alli que los valores corporativos representen la manera estandar y habitual de

hacer las cosas dentro de cualquier organizacion.

Lo ideal en cualquier organizacion con Cultura de Servicio es que toda su gente se
desempenie y logre satisfacer de manera optima las necesidades y expectativas del
cliente. Toda organizacion debe tener presente a sus clientes como prioridad y

considerarlos como las personas clave del negocio.
ACTITUDES EN RELACION CON EL SERVICIO:

Existen ciertas creencias, actitudes y valores relacionados con la palabra servicio
que han impedido de alguna manera que las personas encargadas de esta

actividad se sientan satisfechas o complacidas y en muchas ocasiones, puede




llegar a obstaculizar el desarrollo y la puesta en practica de ciertas conductas

indispensables orientadas a ofrecer un servicio de calidad.

La persona que ofrece un servicio debe mantener la conviccion de que es
responsable de realizar una actividad que representa y otorga grandes vivencias y
satisfacciones personales y laborales.

Ayudar a otras personas a construir soluciones para algunos de sus problemas nos
permitird sentimos verdaderamente (tiles como seres humanos y como
trabajadores importantes tanto para la organizacion que integramos, como para
cada uno de los clientes en quienes concentramos dedicacion y atencion para

cubrir de manera eficiente sus necesidades y expectativas.

CICLO INTEGRAL DEL SERVICIO:

Respuesta
adecuada

Seguimiento y
evaluacion

Acciones para lograr
una respuesta y trato

Satisfaccion
en el proceso

del Cliente

Solicitud del
Cliente

Trato al recibir la
solicitud




FACETAS DEL SERVICIO:

El proceso de interaccion con el cliente requiere considerar tanto un trato amable y
cortés como una respuesta eficiente y efectiva a sus expectativas, necesidad e

inquietud. Estos son dos aspectos que forman parte de la calidad del servicio.
Un Servicio Integral por lo tanto incluye:

« EL TRATO: Asociado a la manera como atendamos al cliente y el valor y
tratamiento que se le da. En este sentido, el trato debe caracterizarse por

ser amable, respetuoso, cordial, empatico.

e LA REPUESTA: Incluye todos los pasos y acciones que realizaremos para
resolver la necesidad, requerimiento o solicitud del cliente en el menor
tiempo posible y de la forma mas satisfactoria para él. Es necesario aunar
esfuerzos para que dentro de la Organizacion exista un espiritu de
cooperacion y trabajo en equipo para lograr las respuestas eficientes que

las otras personas estan deseando.
MEDIDAS DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Lo que no puede medirse no puede mejorarse. Aunque aparentemente el servicio
pueda parecer un intangible es necesario determinar parametros de medida claros

como referencia para lograr resultados, satisfacer al cliente y propiciar la mejora

continua.
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Para dar satisfaccion al cliente, serda necesario conocer sus expectativas,
necesidades, gustos y preferencias para disenar el servicio, disefo que debe incluir
elementos de evaluacion y medida para saber si el objetivo se estd cumpliendo vy
conocer cuales son los puntos que mejorar para consolidar la relacion con el
cliente y asegurar el futuro. La prestacion del servicio necesita estar definida en
términos de caracteristicas que, aunque no siempre son observable por el cliente,

le afecten directamente.

Las exigencias del servicio son detectables y medibles, por lo tanto evaluables y
controlables. Toda queja, sugerencia, indicacion, reclamacion que afecte a un 10%
de sus clientes debe tener prioridad de atencion, debe estudiarse, analizarse y

mejorarse el servicio para contar con clientes satisfechos.
Indicadores

Para medir la satisfaccion del servicio se debe partir de caracteristicas e
indicadores generales cuantitativos o cualitativos, asi como también de las

caracteristicas propias del servicio referidas al proceso o la relacion interpersonal.

« Indicadores Cuantitativos: relativos a la cantidad, numero o grado, entre los

que podemos mencionar el tiempo de espera, el tiempo de servicio, el nivel

del servicio, los reclamos.

1




» Indicadores Cualitativos: estan determinados por un grupo de
caracteristicas relativas a la cualidad, como atencién y confianza de un

servicio.

» Propios del Servicio: se refiere al proceso, al sistema y a los elementos
complementarios, como referidas al proceso, duracion del proceso (del inicio
al fin), capacidad de respuesta ante imprevistos, personas que intervienen

en el servicio, sistema de reclamaciones.

Formas de Medir

Las formas de medir deben llevarse a la practica contando con la percepcion del
cliente, lo verdaderamente importante es qué entiende el cliente por bien,

satisfaccion o calidad.




MARCO CONCEPTUAL
Como marco conceptual de la consultoria se utilizd el modelo de desarrollo del
proceso para la Calidad Total disefiado por Thomas H. Berry (1992). Este modelo
se lee de adentro hacia fuera, un circulo concéntrico tras otro. El éxito de este
proceso depende de muchos factores, entre alguno tenemos el grado de
compromiso de la alta gerencia, la magnitud de los recursos utilizados, el tamario
de la empresa, el estado y complejidad del ambiente empresarial actual y la
técnica con la cual se desarrollan las diversas partes que componen el modelo del

proceso para la Calidad Total, representado en la siguiente figura:

,‘“w\ﬂ ¥ “’d"aﬂune,

Manioreo y evaws ™
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A continuacion se explicara brevemente los componentes del modelo:

Comprension de la Necesidad: circulo central

Lo primero es ver con claridad la necesidad de un mejoramiento. Es
importante la evaluacion de la situacion actual y de la vision futura por parte
de la gerencia de forma tal que se sientan impulsados a considerar la
posibilidad de una forma diferente y de gran proyeccidon para el
mejoramiento del funcionamiento de la empresa.

Los japoneses se mostraron muy motivados por aprender el enfoque de la
calidad total de Edwards Deming, ya que su economia habia sido
practicamente destruida durante la segunda guerra mundial, lo que
determind su propia necesidad apremiante.

Estructuracion, compromiso, fijacion, determinacién y disefo:
circulos concéntricos 2y 3

Estructuracion para la calidad: significa formar un equipo de disefo, formar
equipos guias y, en caso de ser convenientes, elegir un sitio de prueba. Es
importante sefialar que se esta construyendo una estructura organizacional
paralela, no una nueva, la cual indica que se estan organizando para algo
nuevo.

Compromiso con la calidad: comienza cuando el consejo para la calidad de
la alta gerencia revisa las evidencias y recomendaciones presentadas por el
equipo de diseno. Se ha evaluado la situacion actual, investigado las

necesidades y los niveles de satisfaccion de los clientes y se ha evaluado la




actitud de los empleados. Adquirido un compromiso con la calidad, se fija
una politica de calidad y se otorga luz verde para desarrollar y poner a
prueba un proceso para la calidad.

Determinacion de las necesidades de los clientes: en este punto se escucha
la retroalimentacion de los clientes para poder adaptarse al mercado en
constante cambio. Este punto comienza en el circulo 2 y se extiende hacia el
futuro. La encuesta anual al consumidor no es suficiente, debe
complementarse con focus group, con visitas y entrevistas a los clientes,
con cuestionarios breves y otros métodos, que ayudaran enormemente a
mantener posicion. La calificacion mas importante que debe mantenerse es
aquella que nos suministran las percepciones de los clientes.

Establecimiento del programa de accion cultural: en este punto se requiere
de una evaluacion de las actitudes de los empleados y de la vision que ellos
tienen sobre las prioridades y valores empresariales. Deben identificar los
valores que sustentan una cultura de calidad, observar la brecha que existe
entre el sistema de valores actuales y futuros, y determinar que accién o
medidas se necesitan para cerrar la brecha.

Segun Berry (1992) algunos de los principales valores en una cultura para la
calidad de servicio son: El cliente es lo primero; el trabajo en equipo y la
colaboracion son esenciales; el cliente interno es importante; la satisfaccion
del cliente gobierna todos los indicadores importantes; el mejoramiento a

largo plazo es mejor que una mentalidad de solucién rapida y a corto plazo;




los hechos y datos son importantes, los supuestos y adivinanzas no lo son;
preocuparse por encontrar soluciones, no fallas.

Disefio del proceso de calidad: se refiere a la necesidad, no solo de
comprometerse con la calidad exaltando valores y actitudes necesarias, sino
de disenar un proceso que las personas puedan seguir; tener un sistema de
pasion.

Equipos, planeacion de la calidad, calidad a nivel de unidades y
capacitacion: circulo concéntrico 4

Los tres elementos basicos que se recomiendan en este proceso son los
equipos de mejoramiento de la calidad, planeacion de la calidad y calidad a
nivel de unidades. Los equipos deben involucrar a todas las personas de la
empresa; la planeacion involucra principalmente a la alta gerencia mientras
que la calidad a nivel de unidades se centra a nivel administrativo de la
empresa, es decir, a nivel de departamentos individuales. Es segun Barry
Hopson y Mike Scally (1993), invertir la tradicional pirdmide organizacional
para darse cuenta que, aquellos empleados que toman contacto con el
cliente son los que se vuelven mds importantes y dan forma a sus
impresiones. ya que mantienen una relacién cara cara con los clientes y son
la compafiia. En la base, con manos expertas, se tiene la alta gerencia. Si la
tarea del personal de base es ser los héroes del servicio, la tarea de la

gerencia es ser los lideres del servicio.
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Clientes

Calidad a nivel de servicio/ Personal de base

Equipos M C Gerencia Media

Planeaciohde M Calidaq  Alta Gerencia

Equipos de Mejoramiento de la Calidad: trabajan para lograr mejoras duraderas en
los procesos laborales de la empresa. Se encargan de investigar los problemas de
la calidad del servicio utilizando un proceso que se haya demostrado ser efectivo
en la solucion del problema y/o algunos instrumentos de control estadistico de
proceso.

Planeacion de la Calidad: aqui se debe establecer la visidn corporativa y centrar los
recursos y energia de la organizacion en los objetivos vitales que impulsaran mejor
a la empresa hacia su vision. También requiere que la actividad esté motivada por
una vision constantemente actualizada y precisa sobre las necesidades de los
clientes. Esta fase es responsabilidad de la alta gerencia.

Calidad a nivel de unidades: es la planeacion de la calidad, identificacion de los
problemas, ejecucion de decisiones y mejoramiento a nivel de unidades. Este

punto se sustenta en el tradicionalmente conocido ciclo de Deming ( Modelo de



P.H.V.A), el cual indica que toda actividad se rija a un ciclo de la siguiente
manera:
1. Planee lo que se va ha hacer
2. Haga lo que ha planeado
3. Verifique los resultados de la accién
4. Actuar para modificar lo que se hace con el fin de garantizar los resultados
mas positivos (calidad)

\

Ciclo de Deming

Capacitacién: es un factor de primer orden que abarca los dos Gltimos circulos
concéntricos del modelo. Es de gran importancia para los empleados de todos los
niveles y necesario desarrollar un ambiente de aprendizaje continuo.
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Conocimiento, promocion reconocimiento y celebracion: circulo
concéntrico 5

Conocimiento y promocion: una vez instaurado el proceso, se requiere
publicitarse internamente y promoverse al igual que cualquiera otra actividad
corporativa importante. Deben manejarse de forma seria y profesional, pero con
un considerable nivel de entusiasmo y demostracion de compromiso a largo plazo,
utilizando los canales de comunicacion mas efectivos.

Reconocimiento y celebracion: una de las mejores formas para promover el
proceso de calidad consiste en celebrar sus éxitos y reconocer a individuos y/o
equipos que se hayan destacado en el proceso de calidad. Esta estrategia es
independiente del conocimiento y promocion, pero ligada a su enfoque.
Ampliacion del proceso, monitoria y evaluacion de la calidad: algo mas
sobre el circulo concéntrico 5

Ampliacion del proceso: consiste en aplicar los conceptos de calidad a su proceso

de desarrollo, es decir, practicar lo que se predice.

Monitoria y evaluacion de la calidad: en este sector del modelo deben existir varios
factores o indicadores que permitan monitorear con el fin de reconocer el éxito
cuando lo veamos. En esta lista de indicadores claves podemos encontrar aquellas
medidas importantes que estamos acostumbrados a monitorear, como nivel de
servicio, tiempo de espera, tiempo de servicio. Después de todo, el proceso de
calidad se orienta hacia el logro de una ventaja competitiva la que, a su vez,

produce un rendimiento atractivo para los inversionistas. El proceso consiste en
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ganar y conservar a los clientes y en lograr que ellos vean en nuestra empresa al
proveedor de su eleccion, el indicador mas importante por seguir es la percepcion

del cliente.
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ESTRATEGIAS PARA FIDELIZAR UN CLIENTE (Senlle Andrés, Martinez
Eduardo y Martinez Nicolas /2001).

HQeIizar_y
consolld; clientes
Entusiasmar Necesitamos
Saﬁgcer m 1° Objetivo
Excelgcia y

Mejora Continua

1

CROEL TS CREC

Implantar gestion
por la calidad
Gestionar : Potenciar
procesos | Medirel | o diente
y recursos | SE€vido interno

L'}

@ Personas formadas,

comprometidas que u El Secreto
participan en la gestion.

Directivos que liderizan l
@ Motor de I Método y Energia
Mejora Formacion

LMY
—




8 Fidelizar y consolidar clientes: si hay clientes fieles la empresa va bien,

crea riqueza, crea empleo y participa en el desarrollo del pais.

i Entusiasmar: se necesitan clientes entusiasmados, contentos, felices,
personas que vengan, compren, consuman con alegria, convencidos que es la
mejor inversion para su dinero. Para entusiasmarlos sera necesario dar un valor
agregado a la gestion de venta, atenderles con entusiasmo, simpatia, amabilidad,
carifio, afan de servicio, de tal manera que perciban un trato preferencial, un afan

por entenderles, comprenderles y hacer las cosas bien.

6 Satisfacer: cumplir con lo pactado, con lo ofrecido, que es lo esperado por

el usuario del servicio.

5 Excelencia y Mejora continda: el camino para alcanzar la fidelidad de los
clientes es la mejora continua, la blusqueda de la excelencia. La mejora continua
abarata los costos y ello hace a la empresa mas competitiva ya que parte del
ahorro de gasto puede repercutir en abaratar el servicio y asi, se satisface el

cliente.

4 Gestion de Calidad: implantar la calidad es garantizar un disefio de
sistema de gestion, adaptado a las necesidades de la empresa capaz de asegurar

la continuidad, la rentabilidad, creacion de empleo y desarrollo de las personas.

3 Gestionar procesos y recursos, medir el servicio y potenciar el

cliente interno: la implantacién de un sistema de calidad va a requerir mejoras
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de procesos y de servicios, gestion de recursos y desarrollo del cliente interno, lo
cual se hara bajo la responsabilidad de la direccion y con el fin Ultimo de obtener
resultados mediante una cartera de clientes fieles. Los procesos se deberan fijar,
estudiar y diagramar con la participacion de todos los trabajadores. Las relaciones
clientes-proveedor internas de la empresa se deberan estudiar, analizar y ponteciar
estableciendo flujos y requerimientos que se integren en el disefio de una red

interconectada de procesos.

2 Formacion, compromiso y liderazgo: es posible si hay un compromiso
de la alta direccion que lidera el proyecto de forma comprometida y si las personas
se involucran, participando de la gestion de la calidad y de la gestidon de la
empresa en su area de delegacion. Es el clima entre las personas dentro de la
organizacion lo que apoya la orientacion al cliente. Son las personas que atienden
a los clientes y entablan una relacion positiva con ellos los que aseguran el éxito
empresarial. Personas positivas, activas, dinamicas, capacitadas, preparadas,
acostumbradas a resolver tanto problemas como situaciones dificiles y entregadas
a crear una imagen de empresa de éxito que vive para sus clientes. Las personas

capacitadas son el pilar fundamental de la organizacion.

1 Motor de mejora: son las personas las que logran los objetivos,
resultados, la calidad y la satisfaccion del cliente. No hay maquinas ni robots, en
los servicios la relacion interpersonal tiene su mayor peso. Son las personas las
que crean la esperada imagen de empresa y la fuerza del trabajo en grupo, pero,

¢Qué o quién les mueve?. Necesitamos un motor de mejora y este es la
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capacitacion. La capacitacion es el gran secreto del sistema, es la energia, el
metodo por el cual las personas entregan los resultados esperados. Si se comienza
por la capacitacion se pone en marcha todo el motor de la calidad en el servicio,

logro de resultados, prosperidad y desarrollo.
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OBJETIVO

Uno de los elementos fundamentales en el desarrollo de todo diagndstico
organizacional es la definicion clara y precisa de la orientacion que debe llevar el

mismo. En este sentido se definid un objetivo que garantizara toda la consecucion

exitosa de todas las fases que integraron el diagndstico

“Evaluar la situacion actual de las oficinas Comerciales Lido y Sambil en
cuanto a método y procedimientos de trabajos, aptitud del recurso
humano y equipos que afecten la Calidad de la Atencion al Cliente,

basado en los estandares exigidos por Telecomunicaciones Movilnet”

ALCANCE

El alcance abarco la totalidad de la poblacion, definida como los 60 empleados que

conforman las Oficinas Comerciales Lido y Sambil.
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METODOLOGIA DE TRABAJO

A fin de dar cumplimiento al objetivo planteado para el diagndstico, el mismo se

dividio en tres fases, las cuales se detallan a continuacion:

Fase I: Revision de los Organigramas y analisis de las funciones en los puestos de

Trabajo.

» Se estudiaron los Organigramas suministrados por la Gerencia de Recursos

Humanos.

e Se aplico un instrumento, a todos los empleados de las oficinas comerciales
Lido y Sambil, para el levantamiento de las funciones en los diferentes

cargos. (Ver anexo)
» Se realizaron reuniones con los Gerentes del area. (Ver anexo)

Fase II: Revision de actitudes del Recurso Humano relacionados con la
Organizacion y evaluacion de los recursos en las oficinas comerciales Lido y

Sambil.

e Se implemento un instrumento donde se recabo la informacion sobre los
diferentes aspectos relacionados con la Organizacion, se le aplico a todos

los empleados las oficinas comerciales Lido y Sambil. (Ver anexo)
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Fase III: Medicion de la satisfaccion del cliente.

e Se implemento una encuesta para el levantamiento de informacion sobre

satisfaccion al cliente en las oficinas comerciales Lido y Sambil. (Ver anexo)
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RESULTADOS

Fase I

e Al revisar la informacion suministrada por los trabajadores, sobre las
funciones que desempefian en su puesto de trabajo, se observo que

muchas de dichas funciones se repiten en los distintos cargos.

Fase II

Los empleados de las oficinas comerciales 1 y 2 en términos generales

expresan:

» Desconocimiento de los procedimientos de las labores que realizan en las

oficinas.

e Conocer las funciones y responsabilidades de su cargo.

e Que no setoma en cuenta el resultado de su trabajo.

e En cuanto a la formacion continua que no se le proporciona.

» El personal supervisorio opina que sus trabajadores no estan motivados.

e La infraestructura esta medianamente acorde con las necesidades del

empleado y del cliente.
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e« No contar con los equipos necesarios para cumplir con sus funciones y

adicionalmente no se le da el debido mantenimiento a estos equipos.

¢ No conocen de donde proviene el recurso financiero que maneja la oficina.

e No tener incentivos basados en la retencidn de un cliente si no en las

ventas.

¢ Desconocimiento en el costo de un mal servicio.

« Las oficinas no poseen un buen stock de productos.

Aqriinueddn enaoriraad Ure e de janteaniantos readaredos aon la aganizaddn

dordetrebeja. Rellene sdo undralo pera e plarteamiento, S NO N/A

A METODOS Y PROCECIMIENTOS NResp) % N°Respl % |NPRespl %

1. Bdsten procedimianios delos procesos de trabejo ce la dfidne comerda 14 B33 ) 67 0 000

2. Etén por esito 12 200 48 2.0 0 00

3 Seadian 8 133 2 &667 0 0

4. Seles hece ssguimaton 2 33 “ 733 14 B3
5 Sedban regishies 3 83 7 1167 0 0

B REOURSOHUMAND

6 Le popordoren fameddn axtina besech en d moddo de anpdtenda ce la enpresa 16 X677 | & A0 10 1667
7. Semided desanpe i s resLitacs de U a0 16 %67 H 567 10 1667
8Croe y etiede las furdores y responetilicedess de su@a LS 7L67 17 283 0 000

9. 8 prore qeefd asu@ay, eda noivaby dinexb ala visdn e la enprea 6! 167 3 500 B B3B3
C MAQUINARIAS Y EQUIPOS

10 La Infrasstruch ra de les dfidines estén acorde a les necesidacks & enpleacb y M i K3 6000 ) 4000 0 Q00

11. Qerta con todss los eqiipos necesrics para aundir an 96 fundanes 3 BB 37 6167 0 Q0

12 Selehae martenimentoa los eqipos 18 Eol00) Q2 00 0 0

13 Qerta conure beee de datos ce diente ach elizach 0 Q0 4% A0 15 A0
D REOLRSOS ANANOEROS

14 Cxh dfidra comerdid mengia s propio presLpLEsio 0 Qo 10 1667 D 8B
15 Tiee incertives bests en la reedcn ce diertes 0 Q0 46 767 4 B3
16 Tiere incertivos besacts en @ aundimiento de metas de vertas Z 4500 B 5.0 0 000

17. Tiere corodmiento dd aoeto de un d savido 0 Qm &0 10000 0 000

E MATERIALES

18 Ladiidre comedd nertiene un buen stock de prodLns 17 B3 |8 7167 0 0.0

19 SleterediEmiiny £ mded dsEpa D ks poeaes 0 o 0 Qm & 10000

Total Muestra: 60
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Fase III

e En referencia a la medicion de la satisfaccion del cliente esta arrojo unos

resultados promedios entre un 82% y un 92%.

FACTORES EVALUATIVOS

Por favor marque la respuesta que considere es
@ a sunive de satisfacdion rellenando € drado.

¢(omp == sente an d sanvido ofreddo en la Ofidra? 1915| 8% | 116 | | 123 | 6%
¢Como 2 sate aon la repuesta que redbioa su

reqLEsiniento? 1918 | 8%% | 118 o 118 5%
¢Como e sente usted an d trato redbido? 188 | 8P| 133 | 6% | 13 | 7%
¢Cono e sente an la sduddn de suredamo y

requEimiato? B0 | 8P| 133 | 66 | 12 | 70
¢CAo %2 9o en téninos generdles aon la dicad

Envido prestado? 1865 | 8P| 1B | o | 151 | 7%
¢ se sente usted aon la ubicaddn de la ofidna? 199 | 8% | 12 | % | 53 2%
¢Cdro e sente usted aon e horario de la dfidre? 199 | 9% | &4 Fo | 111 | P
¢Cimo se sente Lsted con d abiente y agpedto fisico

celadfidra? 1768 | B% | 148 % | 238 | 11%

Totd Enauestaco: 2154

Indicadores

La informacion para calcular los indicadores que se mencionan a continuacion

fueron suministrados por el Q-matic de las oficinas comerciales 1y 2 .
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Titulo Descripcion Formula

Porcentaje (%) de clientes atendidos

N° clientes atend antes del umbral

Nivel de y que abandonaron la oficina

Servicio comercial antes del umbral N° total de clientes

establecido, del total de clientes.

Tiempo promedio y distribucion de

Tiempo de frecuencia por intervalos, del tiempo Total de los tiempos de espera

Espera que debe esperar un cliente para ser registrados

atendido por un ejecutivo. N° total clientes atendidos

Tiempo promedio y distribucion de

Sumar los tiempos de servicio

Tiempo de frecuencia por intervalos, del tiempo

servicio que un cliente es atendido segln el registrados

tipo de reclamo y requerimiento N° total clientes atendidos
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movinet

o

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Estimado diente: En Movilnet estamos interesados en conocer adl es e nivel de satisfaocion que reportan ustedes
con respedo al servido y € trato que redben de parte de nuestros Ejeautivos. Por al motivo, solictamos su
colaboraddn respondiendo a una serie de preguntas que a continuadon se presentan.

Fedha dela visita : Hora: Ofidna Comerdal: 1

<éDesde Cuando Usted es diente Movilnet?
11% Menos de 1 ao 10% Dela2afos 42% De3a5 aos 37% Mds de 5 aios

TipodeGiente: ___ Prepago ____ Postpago
Motivo de su visita:
29% Pago 18% Redamo 4% Compra 49% Total Requerimientos
____ Cambio de plan Cambio de serial dledrénico Anuladdn de linea Bloqueo
Solicitud de saldo Reauperaddn de linea Sesion o traspaso de linea
Desbloqueo Detalle de lamada Reseteo de movilmensaje Revision de linea
FACTORES EVALUATIVOS ESCALA DE VALORACION
& 5
Por favor marque la respuesta que considere mids 5 2/ ¢ s/ &
e s e eI i F/ 8/ ‘?Qé@g «
S L /&
5y4 S _2¥1
N°Res.! % |N°Res.i! % |[N°Res.! %
4C6mo se siente con e senvidio ofredido en la Oficina? 1606 | 8% | P% | 12 | %
¢COmo se siente con la respuesta que recibio a su
requerimiento? 1634 | W% | 73 4% 110 | 6%
£Como se siente usted con & trato recibido? 1550 | 85% | 166 | 9% | 101 6%
£C6mo se siente con la soludidn de su redamo y
requesimiento? 1515 | 83% | 186 | 10% | 116 | 6%
£Como se sintio en términos generdles con la cdlidad del
servido prestado? 1488 | 82% | 225 | 12% | 14 | 6%
<Como se siente usted con la ubicacion de la oficing? 1657 | 91% | 112 6% 48 3%
£Como se siente usted con e horario de la oficina? 1672 | 92% | 60 3% 85 5%
£Como se siente usted con & ambiente y aspecto fisico
de la oficina? 1576 | 87% | 95 5% | 146 | 8%

Total Enaestado: 1817

e
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movilnet.

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Estimado diente: En Movilnet estamos interesados en conocer adl es d nivel de satisfacion que reportan ustedes
con respecto al servidio y & trato que redben de parte de nuestros Beativos. Por tal motivo, solidtamos su
colaboraddn respondiendo a una serie de preguntas que a continuaddn se presentan.

Feda dela visita : Hora: Ofidna Comerdal: 2
éDesde Cuando Usted es diente Movilnet?
21% Menos de 1 afo 18% De 1a 2 afos 34% De3a5aos 27% Mas de 5 afos

Tipo de Ciente: Prepago Posipago
Motivo de su visita:
31% Pago 19% Redamo 7% Compra 43% Total Requerimientos
Cambio de plan Cambiodeserialeledronico _ Andaddndelinea _ Blogueo
Soiduddesaido ___ Reaperadondelinea _ Sesion o traspaso de linea
__ Desblogueo __ Detalledellamada _ Reseteodemovilmensaie  Revision de linea
FACTORES EVALUATIVOS ESCALA DE VALORACION
Por favor marque la respuesta que considere més f &
fearcarn s surivel e sallsnidn seerndo e ckoo, F f Qf‘
i R &
5y4 3
N°Res., % |[N°Res.i % [N°Res| %
£Como se siente con & senido ofreddo en la Oficina? 1915 | 89% 116 5% 123 6%
£Como se siente con [a respuesta que redibio a su
requerimiento? 1918 | 89% | 118 | 5% | 118 | 5%
< Como se siente usted con € trato redbido? 1868 | 87% | 133 6% 153 7%
Como se siente con la solucién de su redamo y
requerimiento? 1869 | 8% | 133 6% 152 7%
¢Como se sintio en téminos generdes con la calidad del
|servicio prestado? 1865 | 87% | 138 6% 151 7%
£Como se siente usted con la ubicaddn de la ofidna? 1909 | 89% 192 9% 53 2%
£ Como se siente usted con & horario de la ofidna? 1979 | 92% 64 3% 111 5%
£Como se siente: usted con & ambiente y aspedio fisico
de la oficina? 1768 | 82% | 148 7% | 238 | 1%

Total Encuestado: 2154
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Oficina Comercial 1 Febrero Marzo Abril
Nivel de Servicio 76% 74% 79%
Tiempo de Espera (Umbral 15 10.94 13.56 9.41
minutos)

Tiempo de Servicio ( Umbral 11.83 12.05 1131
20 Minutos
(

Nivel de Servicio
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Tiempo Promedio de Servicio




Oficina Comercial 2 Febrero Marzo Abril
Nivel de Servicio 83% 86% 84%
Tiempo de Espera (Umbral 15 7.61 6.80 7.37
minutos)

Tiempo de Servicio ( Umbral 10.46 9.18 9.25
20 Minutos
(:

Nivel de Servicio Mensual
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 Tiempo Promedio de Espera

12.00
10.00
8.00

6.00

4.00
2.00
0.00

Tiempo Promedio de Servicio
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RECOMENDACIONES

El estudio del mejoramiento de la Calidad del Servicio es un diagndstico de la
dinamica empresarial desde el punto de vista de sus miembros y clientes. Este
diagnostico recoge el conjunto de juicios que el personal y los clientes tienen
acerca de su funcionamiento y de sus procesos, asi como su nivel de satisfaccion.
Estos juicios son una referencia de las conversaciones, del estado emocional de los

trabajadores y el impacto que tiene su gestion sobre los clientes.

Conocer sus resultados hace posible a la gerencia intervenir para abordar los
aspectos considerados deficientes y fortalecer los atributos de la organizacion. La
implementacion de dicho programa de intervencion no solo contribuird con el
mejoramiento de la calidad del servicio, sino que tendra efectos en la

productividad de la organizacion.

Con base a los resultados obtenidos el proceso de intervencion puede contemplar

acciones relacionadas con varios aspectos prioritarios:
e Comunicacién Organizacional

Resultaria conveniente realizar un andlisis de los procesos de flujo de la
informacion entre departamentos y revisar que aspectos generan la critica

percepcion que los empleados estan teniendo de los procesos.
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Condiciones y Métodos de Trabajo

Revisar los manuales de procedimientos, si estos no existen revisar que

aspectos deben ser actualizados.

Realizar un sondeo acerca de los aspectos mejorables en relacion a las

condiciones y la tecnologia en los puestos de trabajo.

Revisar la descripcion y el perfil de los distintos cargos de las oficinas

comerciales

Realizar un plan operativo para informar al personal de sus roles.

Capacitacion y Desarrollo

Reforzar al personal supervisorio la competencia de la motivacion de su

personal constituida por:

1. El entrenamiento en el puesto de trabajo

2. El Feedback mensual de sus desempeno

3. El reconocimiento de sus logros

Crear y mantener una cultura de equipo en las oficinas comerciales.

Reforzar el Coaching supervisorio
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e Estructura Organizacional

Reestructurar el organigrama de las oficinas comerciales 1 y 2 donde se
plantea una figura unica (Gerente de Oficina) para unificar y focalizar las

gestiones de calidad en dichas oficinas.
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ANEXO




ENCUESTA ORGANIZACIONAL

INSTRUCCIONES
A continuacion encontrara una serie de planteamientos sobre diferentes aspectos
relacionados con la organizacion donde trabaja. Cada uno de ellos tiene dos

opciones de repuesta: afirmativa o negativa, que aparecen en la derecha de cada

planteamiento.
Lea cuidadosamente cada planteamiento, comience por la pregunta N° 1, y
continlle hasta terminar toda la encuesta. No deje ningin planteamiento sin

responder y marque una sola opcion en cada caso.

Muchas Gracias por su colaboracion

Integritas Consultores
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A continuacion encontrara una serie de planteamientos relacionados con la
organizacion donde trabaja. Rellene solo un circulo para cada planteamiento,

Sl

NO

N/A

A. METODOS Y PROCEDIMIENTOS

1. Existen procedimientos de los procesos de trabajo de la oficina comercial

2. Estan por escrito

3. Se aplican

4. Se les hace seguimiento

5. Se dejan registros

B. RECURSO HUMANO

6. Le proporcionan formacion continua basada en el modelo de competencia de la empresa

7. Se mide el desemperio de los resultados de su trabajo

8.Conoce y entiende las funciones y responsabilidades de su cargo

9. El personal que esta a su cargo, esta motivado y alineado a la vision de la empresa

C. MAQUINARIAS Y EQUIPOS

10. La Infraestructura de las oficinas estan acorde a las necesidades del empleado y del cliente

11. Cuenta con todos los equipos necesarios para cumplir con sus funciones

12. Se le hace mantenimiento a los equipos

13. Cuenta con una base de datos de cliente actualizada

D. RECURSOS FINANCIEROS

14. Cada oficina comercial maneja su propio presupuesto

15. Tiene incentivos basados en la retencién de clientes

16. Tiene incentivos basados en el cumplimiento de metas de ventas

17. Tiene conocimiento del costo de un mal servicio

E. MATERIALES

18. La oficina comercial mantiene un buen stock de productos

19. Se le hace evaluacion y se mide el desempefio de los proveedores

GRACIAS POR SU COLABORACION
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moviln

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Estimado diente: En Maovilnet estamos interesados en conocer cudl es el nivel de satisfacddn que reportan ustedes
con respecto al servido y el trato que redben de parte de nuestros Ejecutivos. Por tal motivo, soligtamos su
colaboradén respondiendo a una serie de preguntas que a continuadén se presentan.

Fecha dela visita : Hora: Ofidna Comerdal:

¢Desde Cuando Usted es diente Movilnet?

Menos de 1 afo De 1a2 anos De 3 a5 afios Mas de 5 afios

Tipo de Ciente: Prepago Postpago
Motivo de su visita:

Pago Redamo Compra Total Requerimientos

Cambio de plan Cambio de serial electronico Anuladdn de linea Blogueo
Solidtud de saldo Recuperadon de linea Sesion o traspaso de linea
Desbloqueo Detalle de llamada Reseteo de movilmensaje Revision de linea
FACTORES EVALUATIVOS ESCALA DE VALORACION
x® xet&o
Por favor marque la respuesta que considere més P N & 6559 g
cercano a su nivel de satisfaccion rellenando el drculo. S A @r} &
N
N F L
5 - 3 2 1

¢Como se siente con el servicio ofrecido en la Oficina? % = i = =
¢Como se siente con la respuesta que recibio a su o ) o =) =
requerimiento?
¢Como se siente usted con el trato recibido? o — = b <
¢Como se siente con la solucidn de su reclamo y ] = ) = e
requerimiento?
¢Como se sintio en términos generales con la calidad del o o o - o
servicio prestado?
¢Como se siente usted con la ubicacion de la oficina? = e =2 = =
£Cémo se siente usted con el horario de la oficina? o, N Bl e
¢Como se siente usted con el ambiente y aspecto fisico o - o o -
de la oficina?
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Descripcion de las Funciones del Cargo

Ubicacién de la Oficina Comercial ] &I mov!‘m

Regidén Comercial

Distrito Comercial

Cargo: | |

Enumere y mencione brevemente las funciones que desempeiia en su cargo:
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Proyecto de Mejoramiento de Calidad de Servicios en las

Oficinas Comerciales 1y 2.

Minuta de la Reunion # 1

MemirosdelProyect:  Liseth Salazar,

Reunion preparatoria con el equipo estratégico para aclarar el plan de

ejecucion del diagnostico

Asunto Tratado

Accion a Tomar

Responsable

Se expuso a los asistentes la informacion béasica del
proyecto. Se definieron los siguientes puntos:

a. Objetivo del proyecto

Permanencia de nuestros Clientes a
través de una gestion de calidad y
alta efectividad en la prestacién de
servicio en las oficinas comerciales de
la Regidn Capital Centro.

b. Alcance del proyecto

v" Dirigido al personal de las Oficinas Comerciales
de la Region Capital Centro

Se planted la necesidad de analizar los roles actuales de
los diferentes cargos de las Oficinas Comerciales

Se establecié que las consultoras elaboren un formato
para levantar la informacion de las funciones en cada
puesto.

Se establecio la proxima reunién para el dia Viernes 22 de
Marzo de 2002 a las 9:00 a.m.

|

Ve Entregar el listado
de los roles (funciones y
actividades) actuales

v Entregar el
inventario de los roles y
procesos segun Calidad
de Servicio

Liseth Salazar
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Proyecto de Mejoramiento de Calidad de Servicios en las
Oficinas Comerciales de la Region Capital Centro

Minuta de |la Reunion # 2

Miembro del Proyecto: Liseth Salazar

Asunto Tratado Accién a Tomar Responsable

Revision de la minuta anterior.

Se revisd el formato para el levantamiento de las
funciones de los distintos roles del personal de Oficinas
Comerciales de la Region Capital Centro.

Levantar la informacién en
la semana proxima

Se expuso que la Gerencia de Calidad de Servicio posee | Pedir la informacion a
informacién desactualizada de los roles de las oficnas Recursos Humanos
comerciales.

Se establecio la proxima reunion
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Proyecto de Mejoramiento de Calidad de Servicios en las

Oficinas Comerciales de la Region Capital Centro

Minuta de la Reunion # 3

Miembro del Proyecto Liseth Salazar

Asunto Tratado

Accién a Tomar

Responsable

Revision de la minuta anterior.

Se analiz6 la informacion de las 3 Oficinas Comerciales:
« LIDO

« SAMBIL

« LAS MERCEDES

Revisién del listado de las actividades mencionadas en
cada uno de los roles de las Oficinas Comerciales:

Supervisor de Servicios Integrales al Cliente.
Ejecutivo de Servicio Técnico.
Ejecutivo de Servicios Integrales al Cliente I.

Ejecutivo de Servicios Integrales al Cliente I1.

L G s T

Ejecutivo de Servicios Integrales al Cliente |lI
(Especialista de Servicios).

v Ejecutivo de Servicios Integrales al Cliente IlI
(Especialista de Q-Matic).

v' Elaborar un Unico

listado con todas
las actividades
mencionadas en
cada uno de los
roles.

Liseth Salazar

Liseth Salazar

Se evidencio que Recursos Humanos también posee
informacién desactualizada de los roles de las oficnas
comerciales.

En la préxima
reunion se
asignaran las
funciones reales a
ejecutar en cada
puesto de trabajo.
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Proyecto de Mejoramiento de Calidad de Servicios en las
Oficinas Comerciales de la Region Capital Centro

Minuta de la Reunion # 4
Miembro del Proyecto: Liseth Salazar

# | Asunto Tratado Accién a Tomar Responsable
1 | Revision de la minuta anterior.
|2 | Al procesar la informacién recibida por los Ejecutivos de v" Revisar la
Servicios Integrales al Cliente Il se evidencio que en informacion con
algunas oficinas este cargo esta enfocado en dos areas: Calidad de Servicio
Especialistas de Servicio y de Q-Matic y Recursos
Humanos
3 | Se establecid la proxima reunién
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Proyecto de Mejoramiento de Calidad de Servicios en las

Oficinas Comerciales de la Region Capital Centro

Minuta de la Reunion #5

Miembwo del Proyecto: Liseth Salazar

Asunto Tratado

Accién a Tomar

Responsable

Revision de la minuta anterior.

Se reviso el listado de la funciones mencionadas en cada

una de las Oficinas Comerciales, para los siguientes
cargos:

v Ejecutivo de Servicios Integrales al Cliente I1I
(Especialista de Servicios).

Actividad:

- Elaboracién de estadisticas mensuales.

¥ Ejecutivo de Servicios Integrales al Cliente |lI
(Especialista de Q-Matic).

Actividad:

- Asegurar el tiempo promedio de atencion
detectando necesidades de aprendizaje, con las
diversas herramientas y procesos.

v" Ejecutivo de Servicio Técnico.

Se planted revisar las responsabilidades del rol en el

Programa Movilasist.
Actividades:
- Informacién de gestion del servicio técnico.

- Elaboracion y envio de reportes de ventas
diarias.

Revisar en que Oficina
Comercial se realiza.

Revisar en que Oficina
Comercial se realiza.

Liseth Salazar

Liseth Salazar




Se realizd la comparacion de la informacion recibida de
los Ejecutivos de Servicios Integrales al Cliente 111
(Especialistas de Servicio y de Q-Matic) con la
informacién proporcionada por Calidad de Servicio, sélo
de 12 Oficinas Comerciales. No se completo la
informacién de las Oficinas faltantes, atin cuando se
solicité en la minuta / reunién anterior.

Se planteé revisar el rol de “Analista Administrativo” y
“Supervisor Administrativo” que existia anteriormente en
las Oficinas Comerciales.

Se planted la necesidad de realizar el levantamiento de
informacién de las actividades actuales que realiza el
“Supervisor Administrativo”.

Solicitar el detalle de las
actividades.

Entregar descripciones de
cargo.

Liseth Salazar

Liseth Salazar
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Ofc.Comerciales levantadas: mOVil =
* Sambil ¥
* Lido

Cargo:
I Supervisor de Servicios Integrales al Cliente

Enumere y mencione brevemente las funciones que desempefia su cargo : Frecuencia

ooy

Calidad de las orientaciones al personal para la implantacidn acertada de las nuevas promociones

Calidad en informar al personal sobre promociones y aclarar dudas

Monitoreo constante de la productividad de los ejecutivos

Seguimiento constante de las actividades del Esp. De Servicio y Q-Matic.

Calidad de manejo del Q-Matic

Seguimiento y monitoreo constante de las recuperaciones, anulaciones y nivel de servicio de la Oficina Comercial.

Revision y control de la Recaudacion de la Oficina Comercial.

Trabajo continuo en propuesta de mejoras en la calidad del servicio en conjunto con la Geia. de Calidad de Servicio

Asegurar la calidad de las Auditonias intemas y externas.
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Enlace con otros organismos del Edo., PTJ, Indecu, Fiscales del Ministerio Publico, entre otros para obtener

de ellos el apoyo que amerite.

Garantizar el cumplimiento de las metas de ventas en el mes y la calidad de servicios establecidos por el coorporativo.

Responsable del resguardo del Inventario de Tarjeta en la boveda de la Ofc.

Implementacion nuevos servicios.

Calidad sobre los cambio de equipos celulares

Seguimiento y control al proceso de Movilasist.

Garantizar el funcionamiento, disponibiﬁdad y su concervacion del mobiliano y equipos asignados al personal y Ofc.

Garantizar la seguridad al Front.

Solicitud de material de Oficina y control del inventario

Garantizar la correcta imagen del Front.

Enlace con el distribuidor de facturas, para el aseguramiento de la distribucion y actualizacion de direcciones y datos.

Enlace con el Corporativo para notificar las fallas operativas (MTX,Soporte,etc)

Orientacion al personal para el cumplimiento de politicas y normas de la compariia

Busqueda del mejoramiento continuo en los procesos que se ejecutan en la ofc.comercial.

Mantener objetivos comunes de ventas, servicios y atencion presencial dentro de su personal

Velar por la entrega oportuna y satisfactoria a clientes de productos celulares

Atencion a clientes en el front durante contingencias que amerite controlar los tiempos de espera.

rManej‘o de INTRANET para ejecutar proceso de interés al front.

I_Comrolar los gastos del Departamento.
Manejo y cierre de caja

Responsable de tramitar egresos, ingresos, movimientos de Serv. Al cliente.

Atencion personalizada a clientes dificiles

Alencion a clientes VIP

Programacion de las Vacaciones del personal.

Toma de decisiones ante planteamientos o reclamos de clientes.

Control y gestion de cheques devueltos

Apertura y cierre de la Ofc.Comercial

Asistencia a reuniones semanales de staff de la gerencia distrital.

Calidad de decisiones de gestion.

Elaboracion de presentacion mensual para la gerencia, motivado a dar informacitn acerca de los niveles de servicios, etc.

Soporte a olras areas de la region en casos que sean requeridos.

Manejo de Estadisticas de las operaciones de la Ofc.Comercial.

Enlace con el corporativo para efectos de seguimiento y solicitud de requerimientos

Disenar planes de incentivos para mantener motivado al personal de Serv al cliente.

Realizar algun ajuste en el sistema Xpert , que sean casos excepcionales.

=

Realizar ventas con costo "0", por equipos en obsequios o con diferencias.

Garantizar la calidad de los ajustes realizados por la ofc,comercial

Solicitud de recursos para la gestion de ofc.

Solicitud de programas de formacidn y desarrolio del personal
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Control de inventario de equipos para la venta asignados al front

Velar por el fiel cumplimiento del personal en cuanto al uso del uniforme, imagen que proyectan en el front office,

jeuntualidad, disfrute de vacaciones, asistencia a reuniones entrenamientos. !
Realizar contactos semanales con los Supervisores de mantenimiento de estructura y limpieza de la oficina. 1
Solicitud de Claves, reportes y actualizaciones de perlees del personal a cargo. 1




Descripcion Funciones
Ofc.Comerciales levantadas: movimel:
* Sambil e
" Lido
Cargo:

Ejecutivo de Servicios Integrales al Cliente II

Enumere y mencione brevemente las funciones que desempefia su cargo : Frecuencia
1.- Gestionar requerimientos y reclamos de clientes al primer contacto: Bloqueos por robo, cambios de nimero,
reversos de ventas, anulacion de domicililiaciones, cambio dde activacion de servicios especiales, cambio de
plan, domiciliacion, cnse, anulaciones, cambio de equipos en garantia, pagos en cta. Errada; cobros de equipos,
cargos indebidos 21
2.- Velar por el cumplimiento de las normas del departamento de Caja y de su organizacion. 1
3.-Brindar calidad de servicio a nuestros clientes. 6
4 - Brindar buen asesoramiento a nuestros clientes. 3
5 - Evitar las anulaciones de lineas 1
6.- Aumentar las recuperaciones de lineas 1
7 .- Realizar ventas de lineas post-pago, prepago y de nuestros servicios. ]
8.- Ser muy cuidadosos al momento de otorgar informaciones. 1
9.- Programacion de los equipos celulares entregados a los clientes 1
10.- Recepcion de pagos (Apertura y cierre de Caja) 2
11.- Procesar requerimientos y reclamos provenientes de AA a traves del 800 agente. 1
13.- Ejecutar reposiciones de equipos asegurados, motivado a un siniestro 1
14 - Ejecutar Cierre de Punto de Venta en el Sistema Xpert 1
15.- Ejecutar cierre de punto de ventas de Bancos/Cuadres de caja 2
16.- Venlas de Tarjetas Prepago 1
17.- Manejo de archivo 1
18.- Manejo de equipos y control de inventarios (Coordinacion de Ofc.Rapida JUMBO) 1
19.- Inclusion de codigos en el Qmatic para reflejar los requerimientos efectuados al cliente 1
20.- Manejo de la Intranet, para verificar seriales, activaciones, serv.especiales,etc. 1
21.- Reportar a la MTX casos de equipos con problemas 1
22.- Cesiones de lineas (Convenios de Pago)/Créditos 6
23.-Tarjetas prepago con fallas y no validadas en inventario 1
24 .- Clientes recuperados, captacion de clientes nuevos y de la competencia 1
25.- Calidad de Implementacion de promociones y nuevos procesos y sistemas 1
26.-CALIDAD DE:RECAUDACION,CUADRES DIARIOS,CIERRE DIARIOS(FALTANTES Y SOBRANTES), 1
27.-REPORTES DIARIOS DE FALLAS 1
28 -RESETEO DE MOVILMENSAJE 2
29 -DETALLE DE LLAMADAS/ EXPLICACION DE FACTURAS 3
30.-CHEQUES DEVUELTOS 2
31.-Definir funciones y responsabilidades orientadas al desempefio utilizando acercamientos creativos en pro de
intereses y objetivos de Iz organizacion 1
32 -Utilizar de manera correcta los recursos tecnologicos de la comparia de manera de mantener siempre
operativa la red 1
33.-Actuar con cautela cuando se trate de la parte financiera de la compaiiia, asi como con los suministros de
materiales 1
34 .-Participar proactivamente en las tomas de decisiones, evaluando los riesgos 1
35.-Respetar las normas y procedimientos previamente establecidos en el manual de descripcion de cargo 1
36.-Orientar a los clientes sobre el mejor plan basandome en el perfﬂ del cliente. 2
37 - Presentar las ventajas competitivas de Movilnet con respecto a las ofras operadoras 1
38 - Realizar reposicion de equipos que se encuentren suscritos al programa de reposicién 2
39.- Alguiler de equipos para clientes que necesiten permanecer comunicados en caso de algun percance 1
40.- Envio de equipos al taller de reparaciones. 1
41.- Realizacion de cambios de serial electronico. 2
42.- Realizar seguimiento a los casos que no tienen solucion inmediata 1
43.- Registro de codigos de transaccion del sistema de Q-Matic. 1
44.- Darle la bienvenida zl cliente 1
45 - Verificar si el solicitante es el titular de la linea o esta autorizado 1
46.- Analizar y procesar las cesiones de lieas postpagos credito rapido 1
47 .- Canalizar las solicituces de cesiones de lineas postpagos crédito 72 horas 1
48.- Realizar las agrupaciones o separaciones de Ctas. De lieas postpago 1
49.- Realizar los alquileres de equipos (movilasist) 1
50.- Realizar la recepcion y canalizar los equipos para ser enviados al CSTM (gerencia de reparaciones) en

0stpago y prepago 1
51 - Revision de programacion de equipos 1
52 - Migracicnes de lineas de prepago a postpago, una vez analizado el promedio de consumo del cliente, en
caso de tener perfil como usuario credito 1




Descripcion de Funciones

Ofc.Comerciales levantadas: movilner.
* Sambil -
* Lido
Ejecutivo de Servicios Integrales al Cliente III |
Enumere y mencione brevemente las funciones que desempefia su cargo: Frec.
1.- Revision y envio de los recaudos para la tramitacién de requerimientos y reclamos con las areas resolutorias. 3

2.- Revision y archivo de los ajustes de crédito y prepago de los ejecutivos.

3.- Garantizar la comunicacién oportuna a los ejecutivos sobre nuevos procedimientos.

4.- Monitoreo de la utilizacion de los procesos de servicio al cliente a fin de detectar necesidades de aprendizaje.

5.- Suministrar el entrenamiento y apoyo oportuno sobre el analisis de los reclamos.

6.- Este nivel tiene como rol basico la calidad de todos sus necesidades y la calidad de todas sus actividades.

7.- Calidad en la administracion de las colas del Q-Matic.

8.- Monitoreo correcto en el uso de los codigos del Q-Matic.

9.- Control de la asistencia y puntualidad de los ejecutivos.

10- Elaboracién de propuestas de horarios para la plantilla y Vacaciones.

11.- Registro de Bitacora, novedades y Data Warehause.

12.- Dar apoyo a la Atencion al Cliente

13.- Asignacion de los casos SISE.

14.- Activacion de lineas Prepago y Post-Pago

15.- Elaboracion de Estadisticas generales de Ventas, Cancelaciones, recuperaciones,etc.

16.- Procesar pago en caja

17.- Procesar tarjetas Prepago en SAT

18.- Cierre de caja Xpert.

19.- Realizar Convenio de pagos con Clientes suspendidos

20.- Alquiler de Movilasist.

21.- Recepcion de equipos dafiados y enviados a reparacion.

22.- Asistencia a reuniones de Staff de ventas

23.-Cuadre de Caja

22.- Manejo de la INTRANET para verificar seriales,activaciones y otros serv.especiales

23.,- Reportar a la MTX casos de equipos con problemas.

24.- Desarrollo e implementacion de estrategias que optimicen el nivel de servicio.

25.- Reportar y realizar seguimiento de las fallas de los sistemas de Atencion al Cliente.

26.- Mantener una comunicacion efectiva con los Ejecutivos y el Corporativo

27 .- Ejecutar labores de Supervision y coordinacion en el area de Atencion al Cliente

28.- Tramite de requerimientos al Dpto de Crédito

29.- Solicitud de liberacion de numeros

30.- ﬁ_eportar a helpdesk inconvenientes

31.- Llevar control de pintualidad, asistencia y break de cada ejecutivo

32.- Monitoreo y sguimiento de las recuperaciones

33.-Registro de la bitacora y novedades de la Oficina Comercial
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Descripcion de Funciones
Ofc. Carercides levanttadas: mo'l{i!ﬂet
* Sambil
* Lido
Cargo:
Ejecutivo de Servidios Integrdles d Ciertte I

Erurere y mencione breverrentte las funciones que desenrpeiia su cango ¢

1~ Indagar sobre los requenmientos sdliatados para dispensar asartivamente € ticket.

2 - Redizar carbio de plan en prepago

3- Reseteo de novilmensae

4- Revisén de la programedion de equipos.

5.- Susaripaion de senvidios espediales (sonico, tun tun texto)

6.- Bloqueos de servidios por robo o extravios de liness prepago

[7- Informecion de sados

8- Readtivacion Ge lineas arédito, SUspendices por deuds, preserniando [a panila de deposito bancario,

9- Dar la bienvenida d diente

10.- Informacion de pramodiones Y predios de equipos.

11 - Asesorariento d diente con respecto al meneio del equipo celular,

12- Entrega de metend de gpoyo para dientes.

13- Diagnosticar fallas de equipos y tramitar & envio e Ios misos d CS TV

14.- Realizer gustes a los equipos (Nvel 1)

15.- Gestioner & proceso de vaidacién de garantia de los equipos vendidos por movilnet ante el CSTM

16- Relaooner las ventas de liness, tanto arédito conmo prepago, que se redlizan en la Ofidna Comerdidl.

17.- Contral de inventario. Mianegjo de infomnacién en tiempo de auditarias, contacto directo con auditores.

18- Redlizar la sdiGitud G equipos: se estabiece & contacto oon la (aa. de DISTouoion de Equipos Caulares

venta en la Ofidna Comerdd.

19-- Contrd de Imertaiode?aje!as E’repego: Contrdlar |a salida del inventario de tarjetas prepago llevando un

reparte semend pera hacer la soliatud de las misimes.

20- Vengjo de infomreaion sobre procedimientos: de promodiones con Agentes Autorizados del cardl.

21- Contral de ventas de equipos a los Agentes Autarizados en periodos pronocionales.

22 Causas de andaciones de liness, aredito y prepego

23.- Calidad en la atenadn presencia que se le brinda d diente.

24, - Cdided en €l asesoramiento que s le brinda a los dientes.

25Vbnitoreo constante de los requenmientos y redanmos que se escaien d espedidista de senvido.

26.-Nvel de curplimiento de as disposiciones de ventas y senvicios d diente

27 -Velar por la confidendalidad de la infomecion de cada diente.

28 -Este nivel vende, presta senvido y mengja los sisterres operativos.

29 -Heautar Adtivaciones de lineas Prepago y Post-pego
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Ofc.Carerdides levarthadas: s
s movilnpek

Ejeautivo de Servicio Técnico

Enurere y mencione brevermentte las funciones que deserrpefia su cago:

3

1.- Corttrol sobre los equipos enviados y reabidos del certro de senvico téonico Movilnet.

2- Soparte alos Heautivos de ATC en cuento a programedion de equipos celiares se rdfiere.

3.- Especdista dd programa Movilasist.

4.- Uevar & contrdl de Inventanos semarndles y mensuales de equipos celulares Movilngt.

5.- Beoutivo de gpoyo d drea de ATC en cuarto atendidn d diente se refiere.

6.- Redlizar evauadon de falas operdivas.

7.- Recepdan y envio de trensferendias de equipos cdlulares a dires Regiones.

8- Nolificadion via telforica a Giertes 0l SiaiLs G a reparacion e U ecLipo o,

9- Asstlenoa Teonca y Btieramiento a los Agentes Auoizados

10- Baboraddn y envios de Reportes de vertas darias.

11.- Cortrdl de carbio de equipos por garartia.

12.- Notificacion daria de dsponibiliced de equipos a oiras &ress relacionadss.

13- Asesoramiento de uso de celulares y ancesarios

14.-Cartided de agertes y purtos de contacto que conocen la calided de senvidio téonion, Dsu disponibilidad, tarifes y ubicacidn

Alajalh (A= N

15.-Cartidad de dientes directos que conooen la calidad del senvido téanico, su dsponibllided, tarifas y Lbicadon

16.- Fundioramiento de talleres de servido téonico ingreso y recepadn de equipcs.

17.-Velar por d aunplimiertio de los objetivos del senvidio téanico

18- Chietivos planes y programes de gestion del senvicio téonico planteado a supericr, consensados con el y adegesy luego inmpleentad

19.-- Ifomrecion derta, recomendadiones a superior, en réfacion con los senvidos téonicos

|20-Sugerendias d superior en aanto a la necesidad de NUeVDS Procesos  sistees 0. su aduaizadon

20.- Canticed de miembros en e front desk formados y adhualizados por senvido téonico y conpetentes pera efectuer

alalalp |l

| diagnastioos primerios y ajustes acertados

21.-Canticad de mierbros del front desk gque cuplan con las dsposidones del senvido téonico

22 - Irfomedion de gestion del senvido técnico

23- Imegen del senvidio técnico

24 Nivel de segLridad 0dl Servido teaico

25-Contral de entrades y salides de equipos nueves y de Movilesist d invertanio

26-Reoepdon y envio de equipos a CSTM dientes corporativos

27 - Recepcion de equipos de perte de los Heautivos integrales pera ser enviados al CSTM

28- Soporte alos Beoutivos Integrales y Consitares de Cartv

Cortrol y envio de Expedientes Movilasist Reposigones @ Dpto de Soporte AJTinsiativo

Vertas Darias

alalalalajalalain]—

29~ Cortrdl die equipos producto de Canbiazos, Fromocones, Carrbio por Fraude y envio @ almecen generaly envio al amecen gengd

Resguardo de Meterial POPy distribudion del rismo

30.- Distribucion de equipos almecenados en d &rea de homologaddn a los Heoutivos

31.- Constarte readion, modificacion y menteniniento de fonretos y menugles

32-Verta de equipos alos AA coriral de los misnos y entreca
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