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3. INTRODUCCION

Un plan de mejoramiento para un area de servicio al cliente, es una herramienta
gue pretende llevar progreso y propender por un servicio, con atributos de Calidad,
oportunidad, eficiencia, eficacia y efectividad; el presente plan que parte de la
evaluacion en términos de entornos externos e internos, pretende generar
impacto, a través de métodos que identifican problemas de calidad en el area de

servicio al cliente.

El plan de mejoramiento es el instrumento que permite proyectar en el tiempo las
acciones necesarias para ese fin, a partir de los resultados del proceso de
autoevaluacion realizada por los investigadores, el objetivo principal es modificar o
mejorar el estado actual de aquellos aspectos del area de servicio al cliente
evaluado, de tal manera que después de un tiempo prudencial se pueda valorar la

nueva situacion y la eficacia los cambios propuestos.



1. RESENA HISTORICA

1.1 LaEmpresa - Ubicacion Geografica — Historia Empresarial

El 3 de diciembre de 1979 se puso en funcionamiento en Tokyo (Japon) la primera
red de Telefonia Movil Celular (TMC), con el objetivo principal de brindar a la
sociedad mas herramientas para comunicarse y hacer mas eficaz y productivo su
trabajo. En el caso de Colombia, la adjudicacion de la Telefonia Mévil Celular
(TMC) se adelanté a comienzos de 1994 por medio de una de las licitaciones mas
importantes en la historia del sector de telecomunicaciones del pais. Para
satisfacer las exigencias técnicas y financieras de la licitacion, cada grupo
proponente se integr6 por lo menos con dos partes: un operador celular
experimentado que garantizara la calidad del servicio y un empresario con alta
capacidad de inversion. Asi mismo, para garantizar la existencia de competencia y
la calidad del servicio, el Gobierno dividié el pais en tres regiones (Oriental,
Occidental y Costa Atlantica), y establecié una red para empresas privadas - Red
B- y otra para empresas de caracter mixto - Red A-, de modo que en cada region
existieran dos operadores. De esta forma, durante el segundo semestre de 1994
los operadores celulares escogidos entraron a ofrecer sus servicios. Luego de
cinco afios de operacion en el pais, el servicio de telefonia movil celular contaba
con un total de 1'817.199 abonados en servicio', lo que representaba una
penetracion del 4.37% de la poblacién? colombiana. Este es un porcentaje alto, si
se tiene en cuenta que en otros paises de América Latina como Perud, Ecuador,
México y Brasil aun no se han alcanzado esos niveles de penetracion, al tiempo

gue paises como Argentina se demoraron mas de siete afios en hacerlo.

1 Cifra para Marzo de 1999.
2Segun el DANE, la poblacién nacional para 1999 es de 41°539.011 habitantes.



La licitacion para la prestacion del servicio de TMC en la Red Mixta, se desarrollo
dentro de un proceso similar al de la Red Privada. Sin embargo, debido a que se
presentaron solo tres firmas, una para cada region, se establecio que las Ofertas
Econdmicas para la concesion del servicio en la Red Mixta debian ser por lo
menos iguales al 95% de la ofrecida por el operador de la misma regién en la Red
Privada.

Las tres firmas que participaron en la licitacion cumplieron con los requisitos
Técnicos y Financieros y con el monto requerido correspondiente a la Oferta
Econdémica. Por lo anterior, las firmas concesionarias para la prestacion del
servicio a través de la Red Mixta, fueron: COMCEL S.A. que prestaria el servicio
en la region Oriental, OCCEL S.A. que lo haria en la region Occidental y
CELCARIBE S.A. que lo presta en la Costa Atlantica. El capital social inicial de
COMCEL S.A. fue de $212.228 millones —pesos de 1994-, del cual el 49%
correspondia a capital publico, el 11% a capital nacional privado y el restante 40%
a capital extranjero. Los socios operadores son la Empresa de Teléfonos de
Santafé de Bogotd - ETB - y la Empresa Nacional de Telecomunicaciones —
TELECOM-. El socio extranjero es la compafiia Bell Canada.

Desde el mes de noviembre del afio 2000, COMCEL present6 cambios en su
composicién accionaria, ya que BCI se asocié con América Mévil S.A. de C.V. de
México y con SouthWestern Bell Comunications (SBC) de Estados Unidos, de
cuya union nacié Telecom Américas Ltda., desde entonces estas tres empresas se
integraron cOmMo nuUevos Socios y se convirtieron en los principales accionistas de
COMCEL, con un 77.92%.

A finales del afio 2001, es anunciado un acuerdo de intencién para la
redistribucion de activos dentro de Telecom Américas Ltda., en el cual América
Movil se quedaria con la operacion de Colombia, mientras que Telecom Américas
concentraria su operacion en el mercado de Brasil. EI acuerdo de intencion se

completo el 12 de febrero de 2002, desde ese momento, América Movil quedd con



el 95.7% de participacion en COMCEL a través de diferentes vehiculos de

inversion.

El 12 de febrero de 2003, COMCEL adquiri6 la Empresa Regional de
Comunicaciones de la Costa Atlantica S.A. Celcaribe a MIHL. Celcaribe cubria los
siete departamentos de la costa caribe colombiana (Atlantico, Bolivar, Magdalena,
Cesar, Sucre, Cordoba y La Guajira).

Con esta nueva integracion, el servicio de Celcaribe contd con las ventajas de
pertenecer a COMCEL, asi como el beneficio de la disponibilidad de todos los

planes para los suscriptores de la Costa Atlantica.

En el mes de diciembre de 2004, las compafias COMCEL S.A., OCCEL S.A. y
CELCARIBE S.A. se fusionaron luego de la aprobacién por parte de las
Superintendencias de Valores y Sociedades bajo las resoluciones 1017 del 17 de
diciembre de 2004 y 320-003573 del 20 de diciembre de 2004 respectivamente

Adicionalmente, en el mes de diciembre de 2004, el Ministerio de Comunicaciones
otorgb a COMCEL capacidad de espectro adicional, necesario para soportar el

crecimiento de trafico programado para los siguientes afos.

COMCEL actualmente cuenta con la capacidad de ofrecer un servicio de cobertura
nacional, donde todos los usuarios del territorio colombiano pueden acceder a

nuevas tecnologias, mas servicios y un mayor y mejor cubrimiento de la red movil.

A la fecha, Colombia cuenta con tres operadores moéviles, los cuales trabajan en
todo el territorio nacional. En la banda A “COMCEL”, en la banda B “Telefénica”, y
“Colombia Movil” como operador de PCS. A Junio de 2005, el numero de
suscriptores de telefonia movil a escala nacional crecié aproximadamente un
49.8% pasando de un total de 10.400.578 suscriptores, en diciembre de 2004, a
15.581.389 a junio de 2005.



América Movil es una de las cinco empresas de telecomunicaciones mas grandes
del mundo y sus operaciones estan enfocadas en el continente americano. En
junio de 2006, América Moévil fue nombrada por la prestigiosa revista Business
Week como la empresa numero uno en su clasificacion "Information Technology
100". Este galarddn lo obtuvo por segundo afio consecutivo. Desde su formacion,
en septiembre del 2000, la empresa mexicana ha expandido con éxito y solidez su
presencia a 17 paises del continente americano. Ha impulsado una fuerte
aceleracion en el crecimiento de suscriptores y, por consiguiente, de penetracion
en casi todos los paises donde opera. Esta situacion tan destacada, que la ha
llevado a tener mas de 125 millones de clientes celulares en la region, ha
implicado un importante compromiso de inversion para responder a los retos de
cobertura, capacidad, calidad e innovacion que cada una de las operaciones

exige.

América Movil, es una sociedad anonima de capital variable organizada bajo las
leyes de México. Actualmente, es el operador lider de telefonia inalambrica en

América Latina.

Su presencia en el sector de las telecomunicaciones esta en paises como: México,
Colombia, Estados Unidos, Brasil, Peru, Chile, Honduras, El Salvador, Nicaragua,
Guatemala, Puerto Rico, Jamaica, Republica Dominicana, Argentina, Paraguay y
Uruguay y Ecuador; a través de empresas Subsidiarias (mas del 51% pertenece a

Ameérica Movil) y empresas Afiliadas (menos del 51% pertenece a América Movil).

A partir de Febrero de 2002, COMCEL pas6 de ser empresa Afiliada a ser

empresa subsidiaria de Ameérica Movil.
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1.2 MISION

Ser el numero uno en Servicio, Calidad y Tecnologia en la Comunicacion

Inaldmbrica en Colombia.

1.3 VISION

Continuar fomentando austeridad, optimizando el potencial humano vy
contribuyendo con el incremento de la productividad.

1.4 VALORES

HONESTIDAD:

Es la manifestacién explicita de las conductas consecuentes entre lo que
pensamos, decimos y hacemos, enmarcadas en el Codigo de Etica de la
empresa, tanto en nuestro desempefio personal como profesional para asumir
y corregir nuestros errores, utilizar los recursos de la Compafia de acuerdo
con su razén de ser y fines definidos, y dar informacion clara, oportuna y
congruente a nuestros Clientes, Distribuidores, Proveedores, Superiores y

Compairieros.

ACTITUD DE SERVICIO

Es la capacidad de actuar con mis conocimientos, habilidades, destrezas,
disposicion y voluntad, para resolver cualquier requerimiento de los
proveedores, distribuidores, clientes y colaboradores con quienes me relaciono
en la operacion de nuestra empresa, con relacion al producto, atencion
personal y condiciones del servicio, con el fin de satisfacer y superar sus

expectativas, generando mutuos beneficios y rentabilidad a la empresa.
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COMPROMISO

Es nuestra dedicacién, pasion y entrega total, que prevalece en la mente,
voluntad y acciones de cada una de las personas que trabajamos en la
empresa, para cumplir en forma efectiva y suficiente las responsabilidades
propias de nuestra area y puesto de trabajo, bajo los requerimientos y

lineamientos y exigencias de la empresa.

CALIDAD

Es el resultado de aplicar correctamente las politicas, procesos,
procedimientos y reglamentos de la empresa, en nuestra area y puesto de
trabajo, buscando siempre satisfacer las necesidades de los clientes internos y
externos de la empresa, en un proceso de aprendizaje y mejoramiento
continuo que conduzca a la excelencia en el servicio y al logro de los
resultados planificados, con indicadores que midan el desempefio de los

procesos.

RESPETO

Es desarrollar e incentivar en forma permanente una actitud de tolerancia, en
donde la comunicacion cordial y efectiva, el cumplimiento de las normas de
urbanidad la aceptacion y reconocimiento de la singularidad de los clientes,
distribuidores y colaboradores de la empresa, propicie un trato cordial y

amable, como resultado de la calidez en nuestras relaciones interpersonales.
Servicio al cliente NO es solamente atender a las personas.... Es el

cumplimiento a las expectativas y necesidades del cliente interno y externo a

través de estrategias y actividades que involucran a todo el personal de la

12



Compaiiia en la generacion de momentos de verdad satisfactorios, relativos al
producto, la atencién y las condiciones fisicas en las cuales se presta el
servicio. La excelencia en el servicio es nuestra responsabilidad y se logra con
el trabajo de cada uno de los empleados de la empresa, distribuidores, los Call
Center y empresas de outsourcing, por eso: es el reto que tiene la compaifiia,

es el reto que tenemos todos, es el fundamento de nuestra gestion.

A LOS VALORES DEL SERVICIO SIEMPRE DEBEMOS LLEVARLOS EN
NUESTRO PECHO NUESTRO CORAZON Y NUESTRA MENTE PARA SER
EXCELENTES EN EL SERVICIO... PONLE PECHO A LA NUEVA CULTURA
DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA

1.5 POLITICAS CORPORATIVAS

Comunicacién: Habilidad para mantener canales de comunicacion abierta,
argumentar ideas y trasmitirlas de manera clara verbalmente o utilizando medios

formales de comunicacion.

« Mantiene canales de comunicacién abierta con diferentes areas y personas
dentro y fuera de la compaifiia.

e Argumenta sus ideas con hechos y datos reales.

o Comunica sus ideas de manera clara, transparente y efectiva.

« Recolecta, prepara y transmite la informacion relevante a su equipo de
trabajo y a otras areas.

e Recurre a la persuasion para obtener informacion relevante y alcanzar sus
metas.

e Recurre a medios formales de comunicacion para transmitir la informacion

relevante.

13



Integridad y Responsabilidad: Conoce y aplica el codigo de ética, orienta a otros
basandose en los valores de la organizacion y protege los intereses y recursos de

la compaiiia.

e Rige su comportamiento por el codigo de ética.

« Actla de manera responsable asumiendo los efectos de sus actos.

o Guia, educay actia basandose en los valores de la organizacion.

o Actua protegiendo los intereses y recursos de la compaiiia.

« Garantiza la seguridad y confidencialidad de la informacién.

e Muestra sentido de pertenencia, lealtad y compromiso con la empresa.

Auto-capacitacion: Mantiene interés por actualizarse, se basa en su experiencia

para afrontar los retos del cargo y busca retroalimentacién constante.

o Mantiene interés por actualizarse constantemente y busca diferentes
alternativas para adquirir nuevos conocimientos.

e Se apoya en su experiencia y conocimiento para afrontar las nuevas
situaciones.

« Busca retroalimentacion en personas de su mismo equipo de trabajo y de

otras areas.

Orientacion al Cliente: Se pone en el lugar del cliente para entender sus

necesidades y le ofrece alternativas de solucion.

e Se pone en el lugar del cliente para comprender sus necesidades.
o Capta las necesidades del cliente y busca de manera oportuna diferentes
alternativas para dar solucion.

o Explica al cliente el proceso que se realizara para solucionar su problema.

14



Relaciones Interpersonales: Establece relaciones justas y respetuosas con otras
personas y obtiene el apoyo de otros para lograr los objetivos.

« Mantiene relaciones cordiales y de confianza con personas de diferentes
areas y niveles.

« Ultiliza la persuasion para conseguir el apoyo de los demés y alcanzar las
metas propuestas.

o Promueve el trato justo y respetuoso entre sus colaboradores.

Trabajo en equipo: Trabaja en conjunto con otras &reas y su equipo,
promoviendo el andlisis de situaciones, la solucion de problemas y acuerdos que

beneficien a las partes involucradas.

Trabaja en conjunto con otras areas para lograr los objetivos de la

compafiia, manteniendo una actitud de colaboracion.

o Promueve el analisis de situaciones y la solucién de problemas de manera
conjunta.

« Brinday solicita apoyo a diferentes personas cuando la situacién lo
requiere.

« Participa con los deméas miembros de su equipo para lograr los objetivos
propuestos y tomar decisiones en el momento necesario.

« Busca acuerdos que beneficien a las dos partes y los cumple.

« Establece relaciones de confianza y respeto con personas de todos los

niveles para facilitar el trabajo en grupo.

e Conoce las funciones y responsabilidades propias y de los demas.

Adaptabilidad: Se ajusta facilmente a las nuevas condiciones del ambiente y

propone ideas y soluciones novedosas.
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« Mantiene y genera una actitud positiva frente a diversas situaciones y la
trasmite a los demas.

o Demuestra apertura ante nuevas situaciones y las asume con agrado.

o Mantiene la calma y responde exitosamente en situaciones de presion.

« Propone ideas y soluciones novedosas.

1.6 POLITICAS DE CALIDAD

Esta empresa de comunicaciones se rige bajo los pardmetros de las
siguientes normas de calidad.

« NORMA ISO9000 V. 2000

« NORMA ISO 9001 V. 2000

« NORMA ISS0.9004 V. 2000

o Decreto 1929 2007 factura electronica

o Ley527 1999- Reglamento de comercio electrénico
e« NormaISO 19011 V. 2002

e Resolucion No. 14465 28 Nov. 07

o La empresa desarrolla permanente controles de calidad.

1.7 FUNCIONALIDAD

La sefial de la telefonia celular viaja como las ondas de radio y utiliza subcentrales
gue permiten desplazar la sefial. El territorio celular se divide en celdas. Cada
celda tiene su propia antena localizada en un lugar llamado "Estacion Base".
Como el Cliente se puede desplazar mientras sostiene una conversacion, es muy
probable que se salga del area que la Estacion Base de la celda cubre. Al salirse

del area de la celda, el celular comienza a sintonizarse con la Estacion Base que

16



se encuentra en la nueva celda en la cual se encuentre el Cliente y asi
sucesivamente.

La Técnologia 3GSM se refiere a servicios moviles de Tercera Generacion (alta
velocidad de transmision de datos y video).

La tecnologia 3GSM ha demostrado ser el estandar que garantiza:

e Que el cliente pueda beneficiarse con el servicio de Roaming Universal en
los paises que utilicen esta tecnologia.
« Calidad superior en los servicios de voz.

e Implementacion de nuevos servicios de valor agregado.

3GSM fue concebido en Europa por el Instituto Europeo de Estandares de
Telecomunicaciones en el afio de 1990. En 1991 se liber6 para operar
comercialmente en todos los paises europeos a través de la frecuencia de 1800
MHz.

17



1.8 ORGANIGRAMA
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1.9 ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA

PRESIDENCIA: La misién general de la Presidencia es planear, dirigir y controlar
el futuro estratégico de la empresa para cumplir con los objetivos de la Compafia
y sus Accionistas. Asi mismo, dirige las actividades del area de Servicio a
Clientes, la Direccion de Proyectos, la Direccion de Control Administrativo y la

Gerencia Nacional de Cuentas Corporativas.

VICEPRESIDENCIA FINACIERA: Lidera, implementa y asegura la disponibilidad
y Optimo aprovechamiento de los recursos financieros de la Compafia,

custodiando los ingresos y egresos de la misma.

VICEPRESIDENCIA COMERCIAL: Lidera, planea y desarrolla las estrategias
correspondientes a Mercadeo, Ventas y Distribuciéon con el fin de lograr los

objetivos de la Compaiiia.

VICEPRESIDENCIA DE TECNOLOGIA: Lidera el desarrollo de la infraestructura
tecnolégica en los temas de planeacion, ingenieria, instalacion, operacion y

mantenimiento de la red de telecomunicaciones.

VICEPRESIDENCIA JURIDICA Y GESTION HUMANA: Vela porque la compafiia
cumpla con todas las obligaciones exigidas por la ley colombiana incluyendo las
de telecomunicaciones tanto a nivel nacional como internacional. Es responsable

del desarrollo y administracion del factor humano para lograr los objetivos
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propuestos por la Compafiia. Dirige las actividades de Seguridad, Administrativa y
Servicios Generales.

2. EVALUACION DEL ENTORNO INTERNO

En el area de servicio al cliente se llevan a cabo procesos y acciones que se
involucran para satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes y donde
el compromiso de los colaboradores debe estar soportado por los siguientes

principios:

TRABAJO EN EQUIPO
COORDINACION
COMUNICACION
COOPERACION

RESPONSABILIDAD

El Centro de Atencion al Cliente en cuestién es visitado diariamente por un
promedio de 700 a 800 personas, la cuales son atendidas por los consultores de
servicio al cliente, quienes tienen funciones de acuerdo a las necesidades de los

clientes.

El personal que conforma el Centro de Atencién al cliente es un total 40 personas,

distribuidos asi:

1 Coordinador de servicio al cliente

20



1 Active (segundo al mando)
2 recepcionistas y turneros

17 consultores de barra atendiendo todos los servicios solicitados por los clientes

masivos o personales

4 consultores en cubiculo para atencion de grandes cuentas y clientes

corporativos
1 consultor para la atencién de datos e Internet

3 Personas en oficinas internas planillando, recepcionando documentos,

legalizando y activando aparatos.

3 Cajeros, servicio prestado por empresa de valores

2 Almacenistas, servicio prestado por una empresa logistica

4 Personas para servicio técnico, servicio prestado por una empresa outsourcing

1 Persona en venta de accesorios servicio prestado por la empresa outsourcing

Las marcas prestan su servicio al cliente en el Centrote Atencion al Cliente en el
cual realizan labor de mercadeo, impulso y venta de cada una de las marcas.
Nokia, Apple, Sony Ericsson, Motorola, Samsung, Alcatel, Lg, Very Koll, Black

Berry etc.

El personal de servicio al cliente esta permanentemente uniformado y cumple con
todos los protocolos de servicio al cliente. La compaifiia vela por manejar buenos
perfiles profesionales al momento de la contratacion de este personal, los
mantiene permanentemente capacitados y actualizados en cuanto a producto y

politicas.
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En el entorno se percibe gran presién laboral ya que se manejan tiempos
laborales extensos y su productividad es medida por tiempos de respuesta y
atencion, sin embargo el personal de servicio al cliente manifiesta satisfaccion y
conformidad laboral por encontrase laborando para una empresa lider en el
mercado de las comunicaciones que les ofrece estabilidad laboral, prestaciones y

salarios competitivos.

3. EVALUACION DEL ENTORNO EXTERNO

La telefonia movil se ha convertido en una parte esencial de nuestras vidas y una
estructura absolutamente imprescindible para la actividad economica y social de
nuestro pais. Su éxito se puede ver en el extraordinario crecimiento del nimero

de usuarios y la penetracion en la poblacion.

El negocio de la telefonia celular en Colombia, actualmente, se caracterizan por
ser servicios que se presentan en un ambienta altamente competitivo que
requieren ademas de conocimiento técnico, habilidades de especificas en

mercadeo, ventas, publicidad y atencion al usuario entre otros.

De otra parte, dada la mayor competencia y los mayores costos y gastos para
conseguir y mantener clientes, estos nuevos negocios tienen menores margenes y

mayores riesgos que los de telefonia tradicional.

Parece claro que la propia estructura del mercado y el hecho de que se trate de un
recurso escaso condiciona notablemente la existencia de oligopolios en este
sector, lo que hace que el entorno sectorial de las telecomunicaciones en
Colombia este dominado por algunos grandes operadores privados como son

Telefénica, Colombia mévil y Telmex que han estado dispuestos a hacer una alta
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inversion en recursos y en conocimiento, con un alto nivel de riesgo que se hace
mas relevante ante los altos niveles de competencia y rapida evolucién
tecnoldgica que puede hacer obsoleta una inversion antes de que se obtengan los

retornos espe rados.

El sector de las telecomunicaciones, en Colombia, se caracteriza, igualmente, por
un ambiente de apertura, globalizacion, liberalizacion y competencia, sin embargo
los cambios tecnoldgicos hacen obsoletas las leyes, dado que la normatividad es
poco funcional y de aplicacion lenta, ademas se tiene una cultura del servicio no

dirigida al cliente.

4. DIAGNOSTICO DEL AREA DE MEJORA MEDIANTE MATRIZ DAFO
(DEBILIDADES — AMENAZAS - FORTALEZAS — OPORTUNIDADEYS)

4.1 DEBILIDADES

e Falta de inversién para Investigacion y Desarrollo

e Falta de sistemas de informacion eficientes dificultan la gestién del negocio.

e Limitada experiencia en manejo de negocios en ambiente de competencia,
apertura y privatizacion.

e Bajo sentido de pertenencia y compromiso originados por baja inversion en
capacitacion del talento humano.

e Carencia de estudios de la demanda

e La oferta no da respuesta a verdaderas necesidades

e Poca aplicacion de conceptos de planeacion estratégica
e Cultura del servicio no dirigida al cliente

e Falta de centros de servicio al cliente CAC en regiones
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e Cantidad significativa de planes
e Planes complicados, no se maneja tarifa Unica

e Tramitologia

4.2 AMENAZAS

e Latecnologia hace obsoleta las leyes
e Mayores precios en equipos
e Cambio en la estructura de servicio al cliente de otros operadores

e Estrategias comerciales de la competencia

4.3 FORTALEZAS
e Ser el operador nimero uno en telefonia celular en Colombia
e Tener el mayor numero de usuarios 24.195.054 al mes de Junio del 2008.

e Tener el mayor numero de puntos de venta a nivel nacional 23.323 teniendo
en cuenta todos los canales de venta y distribucion

e Tener centros de servicio al cliente personalizado CAC .

e Tener servicio al cliente telefonico

e Tener servicio al cliente a través de la pagina web.

e Tener servicio al cliente para empresas a través del portal corporativo

e Sefal y cobertura casi en el 100% del pais

e Centros de servicio de recaudo en capitales, regiones y municipios

e Personal directo de Comcel atendiendo los CAC en promedio 30 personas.
e Personal con perfiles altos en el area de servicio al cliente

e Grupos especializados en servicio al cliente dependiendo del mercado.

24



4.4 OPORTUNIDADES
e Desarrollo econémico acelerado en Colombia

e Demanda creciente, especificamente en estratos 1, 2 y sectores industrial y
comercial.

e Aumento de capacidad instalada.

e Ambiente de apertura, globalizacion, liberalizacion y competencia.
e Capacidad de adopcion de nuevas tecnologias.

e Mercado corporativo activo actualmente con otros operadores

e Mercado corporativo y masivo potencial con necesidad de comunicaciéon en
voz y datos

e Cierre de oficinas puntos de venta por parte de la competencia

e Traslado del servicio al cliente, por parte de la competencia a los
distribuidores de venta, quienes no son personal directo

e Mayor cantidad de puntos de venta y distribucion de producto en regiones
y municipios.

e Ser pioneros en tecnologia de datos e Internet inalambrico
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4.5 CONSTRUCCION DE MATRIZ DAFO

FORTALEZAS DEBILIDADES

e Ser el operador nimero uno en telefonia
celular en Colombia: El reconocimiento de
la empresa y su liderazgo son indiscutibles

e Tener el mayor numero de usuarios
24.195.054 al mes de Junio del 2008: es la
empresa con el mayor nimero de usuarios
en el pais y su crecimiento es muy
significativo

e Tener el mayor nimero de puntos de
venta a nivel nacional 23.323 teniendo en
cuenta todos los canales de ventay
distribucién: La cobertura a nivel nacional e Falta de centros de servicio al cliente CAC
hace de la empresa de telefonia celular la
mas fuerte en el mercado, permitiendo
inclusive llegar

en regiones
e Cantidad significativa de planes

e Planes complicados, no se maneja tarifa
e Tener centros de servicio al cliente
personalizado CAC .

Unica

e Tener servicio al cliente telefénico e  Tramitologia

e Tener servicio al cliente a través de la pagina
web.

e Tener servicio al cliente para empresas a
través del portal corporativo

e Seifial y cobertura casi en el 100% del pais

e Centros de servicio de recaudo en capitales,
regiones y municipios

e  Personal directo de Comcel atendiendo los
CAC en promedio 30 personas

e Mercado corporativo activo actualmente con

e  Mayores precios en equipos
otros operadores

e Mercado corporativo y masivo potencial con e Cambio en la estructura de servicio al cliente
necesidad de comunicacion en voz y datos de otros operadores

e Cierre de oficinas puntos de venta por parte

- e Estrategias comerciales de la competencia
de la competencia
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Traslado del servicio al cliente, por parte de
la competencia a los distribuidores de venta
quienes no son personal directo

Mayor cantidad de puntos de ventay
distribucién de producto en regiones y
municipios.

Ser pioneros en tecnologia de datos e
Internet inalambrico
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5. PLAN DE MEJORAMIENTO

5.1 ANALISIS DEL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE: Con el &nimo de realizar
una propuesta que esté respaldada con un estudio, se llevo a cabo una encuesta
en el area de Servicio Al Cliente de la Empresa de Telefonia Celular en Pereira; la

cual estuvo determinada por las siguientes caracteristicas:

5.1.1 TAMANO DE LA MUESTRA:

N= 800
P= Proporcion de satisfaccion = 50% = 0,5
Q= Proporcién de No Satisfaccion = 50% = 0,5

E= ERROR PERMITIDO AL HACER LA INVESTIGACION

E=5% = 0,05
NxPxQ (800)(0,5)(0,5)

n- - n-

(N-DE?+P xQ (800-1)(0,05)* + (0,5)(0,5)

200 200

Nn- - n-

1,9975 +0,25 2,2475
n= 88,98
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5.1.2 RESULTADOS

Cuadro No. 1 MOTIVO DE SU VISITA

FRECUENCIA % PORCENTAJE

ACUMULADO
CAMBIO EQUIPO 29 33,0 33,0
CAMBIO PLAN 19 21,6 54,5
RECLAMO 11 12,5 67,0
PAGO FACT 12 13,6 80,7
COMPRA EQUIPO 17 19,3 100,0

TOTAL 88 100,0

Grafico No. 1 MOTIVO DE LA VISITA

OPAGO FACT

O CAMBIO EQUIPO B CAMBIO PLAN
B COMPRA EQUIPO

ORECLAMO
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Al preguntarsele a los encuestados por el motivo de su visita al Centro de
Atencion, el 33% afirmd que por cambio de equipo, el 21,6% por cambio de plan;

19,3% por compra de equipo y el 26,1% por reclamo o pago de factura.

Cuadro No. 2 ATENDIDO ANTES ENTREGARAN TURNO

FRECUENCIA % PORCENTAJE
ACUMULADO
Sl 52 59,1 59,1
NO 36 40,9 100,0
TOTAL 88 100,0

Grafico No. 2 ATENDIDO ANTES
ENTREGARAN TURNO
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El estudio nos muestra como el 59,1% de los encuestados afirma haber sido
atendido por un consultor antes de entregéarsele el turno, el 40,9% restante dijo

que no.

Cuadro No. 3 AGILIDAD DEL CONSULTOR

FRECUENCIA| % |PORCENTAJE

ACUMULADO
EXCELENTE 20 22,7 22,7
BUENA 53 60,2 83,0
REGULAR 15 17,0 100,0

TOTAL 88 100,0

Grafico No. 3 AGILIDAD DEL CONSULTOR

OEXCELENTE BBUENA OREGULAR
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Respecto a la agilidad en el servicio el estudio nos muestra como el 60,2% de las
personas califica como buena la agilidad, 22,7% como excelente y 17% como

regular; ninguno de los consultados califica la agilidad como mala.

Cuadro No. 4 CORDIALIDAD - AMABILIDAD Y ATENCION

FRECUENCIAPORCENTAJEPORCENTAJE
ACUMULADO
EXCELENTE 27 30,7 30,7
BUENA 47 53,4 84,1
REGULAR 12 13,6 97,7
MALA 2 2,3 100,0
TOTAL 88 100,0

Grafico No. 4 CORDIALIDAD - AMABILIDAD Y
ATENCION

60
50
40-
% 30:
201
101

OEXCELENTE BBUENA OREGULAR OMALA

32



En tanto, la cordialidad, amabilidad y atencion de los consultores fue catalogada
como buena por el 53,4% de los encuestados, como excelente por el 30,7% y

como regular o mala por el restante 15,9%.

Cuadro No. 5 CONOCIMIENTO DEL CONSULTOR

FRECUENCIAPORCENTAJEPORCENTAJE

ACUMULADO
EXCELENTE 25 28,4 28,4
BUENA 59 67,0 95,5
REGULAR 4 4,5 100,0

TOTAL 88 100,0

Grafico No. 5 CONOCIMIENTO DEL CONSULTOR

OEXCELENTE BBUENA OREGULAR
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El 67% de los encuestados considera como bueno el conocimiento que posee el
consultor respecto al tema, 28,4% lo considera excelente y 4,5% como regular;

ningun encuestado considera el conocimiento como malo.

Cuadro No. 6 TIEMPO DESTINADO A SOLUCIONAR

FRECUENCIAPORCENTAJEPORCENTAJE

ACUMULADO
SUFICIENTE 42 47,7 47,7
POCO 16 18,2 65,9
JUSTO 30 34,1 100,0

TOTAL 88 100,0

Gréafico No. 6 TIEMPO DESTINADO A SOLUCIONAR

OSUFICIENTE BPOCO OJUSTO

34



A la pregunta sobre el tiempo destinado por el consultor al ser atendidos los
encuestados lo calificaron como suficiente el 47,7%, como justo el 34,1% y como
poco el 18,2%.

Cuadro No. 7 EVALUACION ATENCION BRINDADA

FRECUENCIAPORCENTAJEPORCENTAJE
ACUMULADO
EXCELENTE 18 20,5 20,5
BUENA 57 64,8 85,2
REGULAR 11 12,5 97,7
MALA 2 2,3 100,0
TOTAL 88 100,0

Grafico No. 7 EVALUACION ATENCION BRINDADA

O EXCELENTE B BUENA O REGULAR O MALA
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La atencién brindada en el Area de Servicio al Cliente se califico por los
consultados como excelente por el 20,5%, como buena por el 64,8% y como

regular o mala por el 15,8%.

Cuadro No. 8 ANTIGUEDAD CON EL OPERADOR

FRECUENCIAPORCENTAJEPORCENTAJE

ACUMULADO
MENOS 1 ANO 9 10,2 10,2
1 ANO 14 15,9 26,1
2 ANOS 24 27,3 53,4
3 ANOS 16 18,2 71,6
4 ANOS 13 14,8 86,4
MAS DE 4 ANOS 12 13,6 100,0

TOTAL 88 100,0

Gréfico No. 8 ANTIGUEDAD CON EL OPERADOR

301 27,3%
)

251

OMENOS 1 ANO B1 ANO O2 ANOS O3 ANOS B4 ANOS @MAS DE 4 ANOS
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La antigiedad con el operador de los encuestados, segun el estudio, es de 2

afos el 27,3%, menos de dos afios el 26,1% y mas de 2 afios el 46,6%.

Cuadro No. 9 EN QUE MEJORARIA EL SERVICIO?

FRECUENCIAPORCENTAJE] PORCENTAJE

ACUMULADO
NADA 79 89,8 89,8
CAPACITAR ASESORES 4 4,5 94,3
MAS TIEMPO ATENCION 3 3,4 97,7
MAS PUNTOS DE 2 2,3 100,0

SERVICIO
TOTAL 88 100,0

Gréfico No. 9 EN QUE MEJORARIA EL SERVICIO???
100 89,8%
801
601
%
401
201 4.5% {3,4%~ [2,3%
O.
I NADA B CAPACITAR ASESORES
OMAS TIEMPO ATENCION ~ OOMAS PUNTOS DE SERVICIO
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El estudio muestra como el 89,8% no opina respecto a en que puede mejorar el
servicio, mientras que el 10,2% restante piensa que puede mejorar en aspectos
como: capacitacion de los consultores, mas tiempo de atencibn o mas puntos de

atencion.
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5.2PLAN DE MEJORAMIENTO

AREA DE SERVICIO AL CLIENTE

Hacer una
reestructuracion del
. presupuesto
1. Falta de Aluste Alta regional, reduciendo Alta
Presupuesto presupuestal .
en otras areas para
aumentar a esta
destinacion.
Destinando los
ingresos logrados,
con el aumento en
ventas en los
Faltade |5 Nymero de Aumentar ventas lugares donde no
centros de - en lugares donde Alta ! Alta
e usuarios ; existen CAC, para
s.erv|c|o al no existen CAC asi soportar la
cllente_ CAC apertura de estos
Gl A= [eIiE nuevos puntos de
atencion.
Revisando los
niveles de servicio
de la competencia y
3. Politicas de Ajuste de las definiendo si la
servicio al cliente | politicas al cliente Media empresa esta por Alta
de la empresa de la empresa encima o por debajo
de esta en cuanto a
disponibilidad de
CACs.
1. Esun Hacer una
mercado evaluacion Mover a la gente
Cantidad cambiante constante de los hacia planes méas
significativa | altamente planes para ir Alta generales y Alta
de planes | competitivo sacando del rentables, a través
mercado los menos de telemercadeo.
rentables
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Mejorar la
comunicacion

Capacitacion
constante e
individualizada de
los planes, a través
de la plataforma

interna sobre todos Media . Alta
tecnoldgica
los planes que L
; ; (tutoriales
esten activos. : -
1.Esun disponibles en la
Planes .
. mercado intranet etc). Con
complicados, ; : i
- | cambiante incentivos.
N0 s€ Maneja | amente
tarifa Gnica o )
competitivo Realizar
Cuando sea permanentemente
. ; . campafas de
posible, inducir al telemercadeo para
cliente a cambiar Alta . Alta
conseguir que los
de plan para que i
usuarios se agrupen
estos se reduzcan. .
en los planes mas
rentables.
Informar
claramente, a los . .
. Que la informacion
usuarios, los -
suministrada por el
1. Marco Legal |procesosy
o . consultor este
especifico para | alternativas Alta Alta
. - totalmente completa
telefonia celular. | exigidos por el .
para evitar
marco legal
e reprocesos.
especifico para
telefonia celular.
Capacitar a los
consultores en
_ Dar el mismo nivel estrategias de largo
Tramitologia | 2. Politica de de servicio tanto al plazo (el usuario
servicio al entrar como al salir Media puede volver a tener Alta
cliente. a cualquier un contacto con la
abonado empresa, y de la
despedida depende
gue esto suceda).
Que los anillos de
retencion sean Cambiar las
3. Deseo de : e
i efectivos pero no tacticas para la :
retencion de Alta o Media
X sobre pasen los retencion de
usuarios.

limites del respeto
al cliente

usuarios.

Fuente: Formatos de Cuadros sistema Nacional de Acreditacion de la Educacion Superior Suministrados por el
Doctor Jonnier Cardona
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OBJETIVO: Mejorar la calidad en el servicio del area de servicio al cliente

Debilidad

Acciones

Actividades

Indicadores

Fuentes de
Verificacion

Fecha

Responsable

\ Tareas

1.1 Definicién de
rubros susceptibles

e st il
. regionalmente. 0 Certificado de Gerencia de servicio al
1. Ajuste recursos . L - . . .
. disponibilidad Ene-09 cliente y Vicepresidencia
presupuestal 1.2 Necesanos | ,resupuestal Financiera
Redireccionamiento parauna | PrestP '
de recursos a la nueva CAC.
creacion de nuevas
Falta de centros de CAC.
servicio al cliente CAC en 2.1 Identificar lugares
regiones con altas poblaciones
desatendidas.
2. Aumentar Obtener otro msr?g?;%e
. PR YY 0,
ventas de 2.2 Definicion de 3?;352;25 ventas Vicepresidencia Comercial
pospago en estrategias dirigidas a necesarios | PoSPago de Ago-09 y Gerencia de Servicio al
lugares donde no | & Poblacion objetivo. A NG los lugares cliente.
existen CAC. P donde no
2.3 Implementar las nueva CAC. existe CAC
estrategias disefiadas '
para aumentar
ventas.
1.1 Identificar los
1. Mover los usuarios que estan en .
abonados hacia | Planes menos Zgugr?c?sk;i Reporte
Cantidad significativa de planes mas rentables mensual de la .
los planes ] Mar-09 Gerencia de Mercadeo
planes. generalesy |12 Establecer mas distribucion
rentables, a traves | incentivos para los rentables por planes.

de telemercadeo.

usuarios que cambien
de plan.
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1.3 Realizar las
llamadas
correspondientes.

Planes complicados, no
se maneja tarifa Gnica.

1. Elaboracion de los
tutoriales para
publicar en la intranet.

2. Definicion de
horarios de
capacitacion

Evaluaciones

RS mensuales.
o individual de los
1. Capacitacion | consultores (cada uno
constante e A L
individualizada de podra entrar a | 90% de los | Evaluacion
oS planes. a capacitarse en el consultores | del logro de
P ’ horario que considere | con yna | los incentivos .
través de la mas conveniente). R Gerencia de Mercadeo y
lataforma A suficiencia | por parte de Oct-09 Gerencia de entrenamiento
tzcnolégica 3 Def!n|C|on de del 80% los capacitacién
- Incentivos. sobre los consultores. y
(tutdriales
. ) planes de la
disponibles en la -
; compaiiia.
intranet etc). Con
; . Numero de
incentivos.
reclamos en
4. Publicacion de los CAC, por este
tutoriales en la concepto.
intranet.
2. Realizar, 1.1 Identificar los 70% de los Reporte
permanentemente, | planes menos usuarios en | mensualdela| May-09 Gerencia de Mercadeo
campafias de rentables los planes distribucion
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telemercadeo para | 1.2 Establecer mas por planes.
agrupar los incentivos para los rentables
usuarios en planes | ysuarios que cambien
mas rentables. | de plan.
1.3 Realizar las
llamadas
correspondientes.
1. Definicién de las
estrategias de
fidelizacion de
usuarios a largo )
plazo. Consequir Reporte
1. Capacitar alos |5 Implantacion de un 40% mas | mensual de la
consulto_res en | una cultura de de recompra distribucion Oct-09
estrategias de | figelizacién de los por usuarios | de compras
largo plazo. usuarios a largo gue hayan por tipo de
plazo. desertado. usuario.
3. Incluir un tipo de Gerencia de Mercadeo y
usuario que sea el Gerencia de entrenamiento
. ; usuario que regresa. y Capacitacién
Tramitologia — .
1. Definir los tramites
mas frecuentes que
deben realizar los
usuarios.
2. Suministrar a 40% menos
Io.s abonados la 2. Plasmar los pasos visitas de Reporte Gerencia de mercadeo,
informacion de cada tramite en un | los usuarios | mensual de la Mar-09 Vicepresidencia Comercial
X volante individual. al CAC, por | distribucion y Gerencia de servicio al
precisa sobre los .
iramites este por reclamos cliente.
' 3. Entregar el volante | concepto.

en el CAC, antes de
que el usuario pase
con el consultor.

Fuente: Formatos de Cuadros sistema Nacional de Acreditacion de la Educacién Superior Suministrados por el Doctor Jonnier Cardona

43




6. CONCLUSIONES

e El estudio mostrd que la gran mayoria de los clientes de la empresa
de Telefonia Celular tenian un buen concepto de la atencion
brindada en el Centro de Atencién Al Cliente.

e Quienes consideraban que la atencion no era buena, creian que se
hacia necesario ampliar el nUmero de consultores.

e Igualmente la mayoria de los clientes consideraban que se hacia
necesario otro centro de Atencion al Cliente en la ciudad, aunque
este ya existe, la gente no lo conoce.

e Muchos de quienes mostraron inconformidad con las facturas se
consideraron bien atendidos.

e Entre las principales sugerencias se encontraban las de la solicitud
de bafios publicos para los clientes, asi como sillas para esperar la
atencion.

e Un gran ndmero de clientes consideraban que se hacia necesario
ampliar los horarios de atencién.

e Se encontrd que los clientes se sintieron en su gran mayoria, bien
atendidos por los consultores.

e El presentar tarifas y planes complicados para el manejo del cliente,
dificulta la labor de retencién de clientes para servicio al cliente

e El porcentaje del tiempo utilizado en la atenciéon al usuario fue
calificado como poco en un porcentaje superior a la calidad de la
atencion.

e Es importante que la empresa evalué su ejecucidén presupuestal y

exista la posibilidad de una readecuacion de los CAC en cuanto el
servicio de bafos y salas de espera.
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7. RECOMENDACIONES

e Se recomienda mantener el buen servicio, ya que este centro de

atencion al cliente en particular no reportdé grandes quejas.

e Se recomienda realizar capacitaciones permanentes en atencion al
cliente y charlas de motivacion a los consultores de servicio al
cliente, esto con el fin de continuar ofreciendo un buen servicio a los

usuarios.

e Evaluar la opcion de colocar CAC en regiones (municipios), que sean
puntos satélites o centros de acopio, con el fin de lograr una mayor

penetracion y llegar a mas usuarios con servicio al cliente.

e Reevaluar los tiempos de productividad de servicio al cliente, con el
fin de que los clientes queden completamente satisfechos, evitando

visitas repetitivas.

e Se recomienda replantear los planes ofrecidos a los clientes, ya que
el tener tanto planes y que sean complicados de manejar por el
cliente, dificulta la labor de servicio al cliente como es la venta de

lineas nuevas y la retencion de usuarios.

e Se recomienda realizar la contratacion de mas consultores de
servicio al cliente con el fin de brindar una mejor atencion y mejorar

los tiempos de respuesta y productividad.
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Realizar mas brigadas de capacitacion al usuario personalizadas o a
través de POP en las cuales se les cree la cultura y ensefie sobre
las opciones que tienen de solucionar sus inconvenientes sin
necesidad de desplazarse hasta los CAC (*611, portal corporativo,
pagina web).

A pesar de que ya se ubico otro CAC en el centro de la ciudad, la
gente aun no lo conoce; se recomienda sacar mas publicidad en la
cual se le informe a la gente, logrando repartir de manera equitativa
los usuarios entre los dos CAC teniendo clientes méas satisfechos,
mejores resultados de productividad y mejores indices de calidad.

Llevandose a cabo la implementacion de las acciones sugeridas en
este plan de mejoramiento, se observard un mejor desempefio y un
incremento en los indices de calidad y productividad del area de
servicio al cliente, los cuales repercutirdn positivamente en los

clientes
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ANEXOS



ENCUESTA PARA DETERMINAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL AREA DE SERVICIO
AL CLIENTE DE UNA EMPRESA DE TELEFONIA CELULAR

NOMBRE:

DIRECCION:

TELEFONO: CELULAR:
FECHA:

1. Por favor indicar cual fue el motivo de la visita al Centro de Atencién al Cliente

a. Cambio de Equipo b. Cambio de Plan c. Reclamo
d. Pago de factura e. Compra de Equipo

2. Fue usted atendido por un consultor de la empresa antes de que le entregaran el turno de

atencion?
Si NO

3. La agilidad del consultor en la atencion de su caso fue:
a. Excelente_ b.Buena__ c.Regular___ d.Mala___

4. La cordialidad, amabilidad y atencién del consultor que lo atendié fue:
a. Excelente_ b.Buena__ c.Regular___ d.Mala___

5. El conocimiento sobre el tema tratado por parte de quien lo atendio es:
a. Excelente_ b.Buena__ c.Regular__ d.Mala___

6. Cree usted que el tiempo en el que fue atendido fue:
a. Suficiente_ b.Poco_  c.Justo_

7. Por favor evalle la atencién brindada en el area de servicio al Cliente

a. Excelente b. Buena c. Regular d. Mala

Observaciones:

Gracias por su colaboracién
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