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Calidad y Productividad En Tigo-Une
Introduccion
En esta investigacion pretende desarrollar un proceso de optimizacion del tiempo en los
empleados de TIGO — UNE, para asegurar la respuesta oportuna a los clientes, cumpliendo con lo

Establecido por la ley.

Con el reconocimiento de la problemética que se va a desarrollar, se pretende establecer un

andlisis a fondo de la informacion brindada a nuestros clientes.

Mediante las falencias encontradas a nivel operativo en el manejo del personal, se busca
minimizar la problematica, ejerciendo el método de planificacion, liderazgo y motivacion para

lograr que la productividad sea estable.

Con la implementacion del plan de trabajo propuesto en esta investigacion, se pretende la
solucion de las falencias encontradas en el &rea de PQR, de tal manera que se logre un enfoque en

la ejecucion de cada tarea y se determine a conveniencia del equipo, la objetividad de la operacion.

Definicion Del Problema
La productividad y la optimizacion del tiempo en los empleados del area de reclamaciones de

TIGO — UNE desde la parte administrativa, los lideres o administradores del proceso no cuentan
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con las competencias idoneas para el liderazgo y manejo de personal, lo cual conlleva al
desmejoramiento de las relaciones interpersonales entre los empleados, esto ultimo hace que los

niveles de productividad sean muy bajos.
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Objetivo General

Disefiar un plan de mejoramiento que permita la optimizacion del tiempo, basados en las
competencias del cargo y las motivaciones personales de un equipo de trabajo, logrando un mejor
desempefio y regularidad en los resultados a través de la planeacion, el seguimiento y control de

su gestion.

Analizar la gestién del mejoramiento continuo como estrategia competitiva de empresas de

telecomunicaciones.

Objetivos Especificos

e Desarrollar un proceso de optimizacion del tiempo, buscando aumentar la
productividad en los empleados del area de reclamaciones del TIGO-UNE

e Identificar problemas o situaciones que se presentan en el proceso de generacion de
respuestas a los clientes, por medio del analisis de la informacion brindada por la empresa
TIGO-UNE.

e Disminuir las falencias encontradas en el proceso interno de manejo de personal,
para lograr una mayor productividad y optimizacién del tiempo.

e Realizar un seguimiento y mantenimiento de los sistemas de informacion, para
lograr los resultados propuestos, generando mayor productividad del departamento o area,
la calidad del trabajo, y el indice de competitividad contribuyendo a su vez con la mejora

del proceso.
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Marco teorico

Este trabajo analiza los determinantes de la productividad laboral en TIGO - UNE; La calidad
y la productividad a veces aparecen como diferenciados, parece que si queremos conseguir calidad
debemos resignar productividad, o bien si buscamos productividad, afectaremos necesariamente

la calidad del servicio.

Es necesario comprender que la productividad en servicios no se mide del mismo modo que
en organizaciones de manufactura. Veamos lo que nos dice un autor reconocido en este campo.

Christian Gronroos, en su libro “Marketing y Gestion de Servicios”, desarrolla el tema de la
productividad y la calidad. A continuacidn extraigo algunos conceptos:

“los servicios son mucho més complejos. Por consiguiente, se necesita un enfoque mas
integrador sobre la productividad. Los clientes no evaltan sélo el resultado del proceso productivo;
ademas, no evallan actividades aisladas, sino toda la operacion que perciben y en la que se ven

implicados.”

“Por tanto, la productividad tiene que ser controlada tanto por mediciones externas como
internas. Las mediciones externas se orientan a la satisfaccion de los clientes (eficacia externa), ya
que conducen a altos niveles de calidad, mientras que las mediciones internas estan vinculadas a
los costes de los recursos que se utilizan para alcanzar una cierta calidad percibida en los servicios

(eficacia interna).”

El método Kaizen para el mejoramiento continto
Los continuos y acelerados cambios en materia tecnologica, asi como la reduccion en el ciclo
de vida de los productos, la evolucion en los habitos de los consumidores y la implacable

competencia a nivel global que cada dia exige a las empresas mayor calidad y variedad y menor
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coste y tiempo de respuesta, requiere la aplicacion de métodos que en forma armdnica permita

hacer frente a todos estos desafios.

Dentro de los métodos para la Gestion de la Calidad Total y las Técnicas para el Mejoramiento
Continuo, destaca por su sencillez y sentido préctico el Kaizen, un armonioso método de
mejoramiento continuo que sobresale por ser aplicable a todo nivel, tanto en la vida social, como
en la vida personal y en el mundo de los negocios. En este Gltimo se caracteriza por desarrollar
una cultura y dar participacién a todos los trabajadores, desde la alta gerencia hasta el personal de
limpieza. Este método de mejoramiento continuo fue desarrollado por los japoneses tras la segunda

guerra mundial y es el Concepto de Economia que hemos preparado para esta semana.

La expresion Kaizen viene de las palabras japonesas “kai” y “zen” que en conjunto significan
la accién del cambio y el mejoramiento continuo, gradual y ordenado. Adoptar el kaizen es asumir
la cultura de mejoramiento continuo que se centra en la eliminacion de los desperdicios y en los
despilfarros de los sistemas productivos. Se trata de un reto continuo para mejorar los estandares,
y la frase: un largo camino comienza con un pequefio paso, grafica el sentido del kaizen: todo
proceso de cambio debe comenzar con una decision y debe ser progresivo en el tiempo, sin marcha
atrds. Este método se utiliza también en sicologia para la obtencion de metas. Por ejemplo una
persona que desee bajar de peso, debe comenzar con una dieta continua y progresiva en el tiempo.
Lo mismo para quien desee correr la maratén. EI primer dia seran sélo un par de kilémetros, pero

el esfuerzo creciente y continuo de cada dia permitiran al deportista alcanzar el nivel deseado.

El Kaizen retoma las técnicas del Control de Calidad disefiadas por Edgard Deming, pero

incorpora la idea de que nuestra forma de vida merece ser mejorada de manera constante. El


http://www.elblogsalmon.com/el-blog-salmon/conceptos-de-economia
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mensaje de la estrategia de Kaizen es que no debe pasar un dia sin que se haya hecho alguna clase
de mejoramiento, sea a nivel social, laboral o familiar. Se debe ser muy riguroso y encontrar la
falla o problema y hacerse cargo de él. La complacencia es el enemigo nimero uno del Kaizen. Y
en su idea de mejoramiento continuo se involucra en la gestion y el desarrollo de los procesos,
enfatizando las necesidades de los clientes para reconocer y reducir los desperdicios y maximizar
el tiempo. Para el Kaizen, al igual que el Just in Time, el factor tiempo tiene una importancia

estratégica.

Al desarrollo del Kaizen han contribuido autores como Masaaki Imai, Ishikawa, Taguchi,
Kano, Shigeo Shingo y Ohno. EIl éxito que el kaizén ha adquirido en la actividad empresarial
deviene justamente de la incitacion a mejorar los estandares, sean niveles de calidad, costes,
productividad o tiempos de espera. La metodologia del kaizen permite establecer estdndares mas
altos y las empresas japonesas como Toyota, Hitachi o Sony fueron desde los afios 80 un buen

ejemplo del mejoramiento continuo de los estandares productivos.

En el desarrollo y aplicacion del Kaizen se ven amalgamados conocimientos y técnicas
vinculados con Administracion de Operaciones, Ingenieria Industrial, Comportamiento
Organizacional, Calidad, Costos, Mantenimiento, Productividad, Innovacién y Logistica entre
otros. Por tal motivo bajo lo que podriamos llamar el paraguas del Kaizen se encuentran
involucradas e interrelacionadas métodos y herramientas tales como: Control Total de Calidad,
Circulos de Calidad, Sistemas de Sugerencias, Automatizacion, Mantenimiento Productivo Total,
Kanban, Mejoramiento de la Calidad, Just in Time, Cero Defectos, Actividades en Grupos
Pequefios, Desarrollo de nuevos productos, Mejoramiento en la productividad, Cooperacion

Trabajadores-Administracion y Disciplina en el lugar de trabajo, entre otros.


http://www.elblogsalmon.com/management/que-es-el-just-in-time
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El tiempo, un recurso estratégico

El Kaizen le da al tiempo el valor que tiene dado que lo considera un recurso estratégico. El
tiempo es uno de los recursos mas escasos dentro de cualquier organizacién y, a pesar de ello, uno
de los que se desperdician con més frecuencia. Solamente ejerciendo control sobre este recurso
valioso se pueden poner en marcha las otras tareas administrativas y prestarles el grado de atencién
que merecen. El tiempo es el Unico activo irrecuperable que es comin a todas las empresas
independientemente de su tamafio. Es el recurso mas critico y valioso de cualquier empresa.

Cuando se utiliza, se gasta, y nunca mas volvera a estar disponible.

El tiempo es un activo que con frecuencia se desprecia. Si se dilapida pone en peligro el mejor
de los planes; si se utiliza cuidadosamente hace que la administracion sea mas efectiva y menos
inquietante. El tiempo es irrecuperable. Al menos en teoria, siempre es posible obtener mas dinero
0 contratar otra persona, pero el tiempo debe utilizarse con prudencia. Una vez que el tiempo se

ha gastado, nadie tiene una segunda oportunidad para usarlo.

Este muda es mucho maés frecuente en el sector servicios. Mediante la eliminacién de los ya
mencionados cuellos de botella de tiempo que no agregan valor, el sector servicios debe tener la
capacidad de lograr incrementos sustanciales, tanto en eficiencia como en satisfaccion del cliente.
Por cuanto no tiene costo alguno, la eliminacién del muda es una de las formas mas faciles que

tiene la empresa para mejorar sus operaciones.

Dentro del proceso de gestion se hace necesario planificar, ejecutar, evaluar y controlar, por
lo tanto es necesaria una revision tedrica de cada una de estas fases en relacion al mejoramiento

continuo.
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En primer lugar, segln el autor Gutiérrez (2008) se entiende por mejoramiento continuo la
politica de mejorar constantemente y en forma gradual el producto, estandarizando los resultados
de cada mejoria lograda. Asimismo, para Camison, Cruz y Gonzalez (2006), la mejora continua
consiste en un proceso que permite la consecucion de la mejora de la calidad en cualquier proceso
de la organizacion, supone una metodologia para mejorar continuamente y su aplicacion resulta

muy Util en la gestion de los procesos.

Por otra parte, de acuerdo al autor Gutiérrez (2010), la mejora continua es consecuencia de
una forma ordenada de administrar y mejorar los procesos, identificando causas o restricciones,
estableciendo nuevas ideas y proyectos de mejora, llevando a cabo planes, estudiando y
aprendiendo de los resultados obtenidos y estandarizando los efectos positivos para proyectar y

controlar el nuevo nivel de desempefio.

Al comparar estas evidencias, se tiene que los autores Gutiérrez (2008) y Gutiérrez (2010)
coinciden en que los resultados de la mejora continua deben ser estandarizados para ser aplicados
a los nuevos procesos. Ademas, Camison, Cruz y Gonzalez (2006) y Gutiérrez (2010) concuerdan
en que para llevar a cabo el mejoramiento continuo de un proceso se requiere de una metodologia
o0 la sistematizacion de pasos ordenados que proporcionen una vision global de aquello que se

desea mejorar.

Finalmente, se puede decir que el mejoramiento continuo es una politica de mejora progresiva
que debe ser incorporada como estandar en toda la organizacion de manera sistematica y
organizada con la finalidad de optimizar la calidad de los procesos productivos de la empresa. De

acuerdo con lo expuesto por el autor Gutiérrez (2008), la planificacion del mejoramiento continuo
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se refiere a disefiar las mejoras en el trabajo y determinar los objetivos. Incluye ademas, mencionar

los métodos y la tecnologia a utilizar para el logro de dichos objetivos.

Por otro lado, los autores Camison, Cruz y Gonzalez (2006) definen la planificacién del
mejoramiento continuo como la etapa para definir los objetivos y definir los métodos a utilizar
para alcanzarlos, el primer paso es determinar los objetivos y metas a conseguir. Estos deben ser

claros y concisos.

Ademaés, Gutiérrez (2010) presenta la planificacion del mejoramiento continuo como un
proceso dentro del cual se debe definir, delimitar y analizar la magnitud del problema que se desea
resolver, buscar todas las posibles causas que contribuyen a su aparicion, investigar cuél de ellas

es la mas importante y por ultimo considerar las medidas remedio para eliminarlas.

Tomando en cuenta las definiciones de los autores Gutiérrez (2008) y Camison, Cruz y
Gonzalez (2006), se puede definir la planificacion del mejoramiento continuo como el proceso de
definicion de objetivos y metas de las mejoras a realizar, estableciendo ademas los métodos vy la

tecnologia necesaria para llevar a cabo dicha mejora.

En cuanto a la ejecucion del mejoramiento continuo, Gutiérrez (2008) establece que se da
capacitacion al obrero en la metodologia y tecnologia adoptadas y se realiza el trabajo sometiendo
a prueba el método instituido. Someter a prueba significa identificar los defectos, verificar las
causas de los defectos y corregir la forma de trabajo, a fin de suprimir las causas de los defectos,

introducir dichas mejoras en el proceso verificando internamente su efectividad.
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Para Camisén, Cruz y Gonzalez (2006), en la etapa de ejecucion del mejoramiento continuo
se lleva a cabo la educacion y la formacion. Para poner en marcha el plan disefiado, se requiere
que las normas establecidas se comprendan y se sepan aplicar. En este paso se proporciona la

educacion y la formacion necesaria a todas las personas implicadas.

En este orden de ideas, Gutiérrez (2010) describe la ejecucion del mejoramiento continuo
como poner en practica las medidas remedio, las cuales para poder llevarlas a cabo se debe seguir
al pie de la letra el plan elaborado anteriormente, ademés de involucrar a los afectados y explicarles
la importancia del problema y los objetivos que persiguen. Algo fundamental a considerar en el
plan de implementacion es que las medidas remedio primero se hacen a pequefia escala sobre una

base de ensayo, si esto fuera factible.
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Desarrollo Del Proyecto

La investigacion se llevo a cabo en el municipio de Medellin en las instalaciones del Edificio
Edatel, con el personal del area Comercial del Back PQR TIGO - UNE, en los meses de abril y
mayo de 2016, se utilizd este tiempo para desarrollar, planear y dar una solucién al problema,

logrando un enfoque principal y metddico para llegar al bienestar laboral del &rea afectada.

Esta investigacion fue liderada por la estudiante Yully Marcela Rios Vergara, quien realizd
recomendaciones, segun los hallazgos encontrados para que el personal administrativo incorpore

las mejoras a las que haya lugar y se podamos encontrar una productividad optima en el proceso.

Instrumentos: El proyecto es de nivel descriptivo, porque utilizara diferentes tipos de
informacidn, por ejemplo; recoleccion de datos de primera mano, es decir la fuente primaria, en
este caso directamente la empresa TIGO - UNE, adicionalmente se pretendio realizar encuestas

cerradas, para complementar la etapa investigativa del proyecto.

El tipo de investigacion ejecutado en esta investigacion fue Cualitativo.

El instrumento utilizado para la recoleccion de datos fue mediante ficha de observacién por
correo electrénico, lo cual permitié conocer los diferentes puntos de vista para las personas

entrevistadas.

Procedimiento: Inicialmente para la elaboracion de la investigacion se identifico el
siguiente problema ;Como apoyar el proceso de optimizacion del tiempo, buscando aumentar la
productividad en los empleados del area de reclamaciones de TIGO UNE, garantizando la

respuesta oportuna de las quejas y reclamos presentadas por clientes y la satisfaccion del mismo?

Seguidamente, se identificaron dos variables como lo son la necesidad y la realidad:
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Necesidad: Proceso de optimizacién del tiempo en los empleados de TIGO — UNE, para

asegurar la respuesta oportuna A los clientes, cumpliendo con lo Establecido por la ley.

Realidad: Proceso de optimizar la productividad en los empleados de TIGO - UNE,

asegurando el periodo de respuesta en un plazo igual o inferior a 15 dias.

Estas son las preguntas utilizadas y ejecutadas en las diferentes areas de Peticiones, Quejas y

Reclamos, entrevistando a 7 personajes como lo son, el lider del proceso, 3 supervisores y 3

asesores lideres.

Tabla 1: preguntas utilizadas en las diferentes areas de peticiones

| LIDER DEL PROCESO

SUPERVISORES
Supervisor 1 (Peticiones)
Supervisor 2 (Quejas)
Supervisor 3 (Reclamos)

ASESORES
Asesor 1 (Peticiones)
Asesor 2 (Quejas)
Asesor 3 (Reclamos)

Qué cargo y funciones
desempefia en el area de PQR?

¢ Qué cargo y funciones desempefia
en el area de Peticiones?

(QJué cargo y funciones desempefia en
el area de Peticiones?

Cuanto tiempo lleva
desempefiando el cargo?

Cuanto tiempo lleva desempefiando
el cargo?

Cuanto tiempao lleva desempefiando el
cargo?

Usted ha tenido evaluaciones y
cuales han sido los resultados?

Como esta conformado su equipo de
trabajo y cuales son las funciones
que desempefian?

¢ Cuantos son tus comparieros de
trabajo y crees que el # que lo
conforman es suficiente para las
tareas asignadas?

Usted ha tenido evaluaciones y
cuales han sido los resultados?

¢ Cudles es |a jornada laboral que se
tiene programado para cada area?

¢Usted cree que la jornada laboral y
los tiempos de descanso son
apropiados para el tipo de labor?

Como es el clima laboral?

Las personas que tiene en su equipo
de trabajo, si dan las respuestas a
tiempo?

¢ Crees que el proceso de formacion
es suficiente y completo para
desarrollar tu labor?

Las personas que tiene en su
equipo de trabajo, si dan las
respuestas a tiempo?

¢ Qué causa se tiene detectada que
generen baja productividad?

¢ Crees que el acompafiamiento de
tus lideres es el adecuado?

¢ Qué acciones o planes de
mejoras tienen comtemplados
para garantizar y aumentar la
productividad en el area de PQR
de TIGO-UNE (Ed. Edatel)?

¢ Qué acciones o planes de mejoras
tienen comtemplados para
garantizar y aumentar la
productividad en el area de PQR de
TIGO-UNE (Ed. Edatel)?

¢ Como puedes llegar a ser mas
productivo en tus actividades
asignadas?
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Segun la informacion encontrada en nuestra investigacion, podemos mencionar la falta de
comunicacion que hay entre las diferentes areas de PQR, lo que conlleva a la desinformacion en

los procesos y a los errores operativos que generan re-procesos Yy bajos niveles de productividad.

Una de las causas principales de la baja productividad, es que no todos estan capacitados en
los diferentes sistemas de informacion que se utilizan para diferentes frentes, son pocos los que

tienen el conocimiento completo, lo cual se pueden ver afectados en las atenciones.

Es de anotar, que la alta carga laboral que manejan, estan incumpliendo en el tiempo que se
tiene establecido por el lider del proceso, que es no superar 12 dias de cada atencion y las respuestas

se estan dando a los 15 dias hébiles, lo establecido por la ley.

Es importante resaltar, que la mayoria de los asesores del area de PQR, no superan el afio de
experiencia y la capacitacion es minima, por lo que el nivel de conocimiento no es 6ptimo para
dichas atenciones.

Considero, que el perfil y conocimiento por parte de los supervisores, debe ser mas amplio,
dado que cualquier inquietud o escalamiento que generan los asesores, no son resueltos por la falta
de informacion sobre el proceso cada una de las areas de PQR y en Ultima instancia recurren a

otros asesores lideres o deméas compafieros.
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Resultados

Las entrevistas realizadas a los supervisores del area de PQR de TIGO - UNE, arrojan los

siguientes analisis individuales de cada una de las preguntas formuladas:

Tabla 2: Anélisis en Entrevista (supervisor)

ANALISIS ENTREVISTA (Supervisor)

PREGUNTA

SUPERVISORES DESCRIPCION

iQué cargoy

Supervisor 1

Soy la supervisora encargada del area de Peticiones y de
las novedades que tengan los asesores en reporte de
nomina y ausentismos.

funciones desempefia |Supervisor 2

en el area de PQR?

EN el MOmento desempeno 1as TUNCIONES de SUPETVISIon
para 25 asesores que tengo a cargo, donde tengo la
responsabilidad de realizar el reporte y novedades de
nomina y estar al tanto de las diferentes actividades del

nroracn Ao M oiae

Supervisor 3

Soy la supervisora encargada del area de Reclamos vy la
responsable de todas las novedades que tienen los
ASES0res.

ANALISIS

1. Las supervisoras demuestras tener claridad en sus responsabilidades y alcances.
2. Demuestran tener control del tamafio de su equipo de trabajo.

Tabla 3: Andlisis en Entrevista (supervisor)

ANALISIS ENTREVISTA (Supervisor)

PREGUNTA

SUPERVISORES

DESCRIPCION

¢ Cuanto tiempo lleva
desempefiando el
cargo?

Supervisor 1

Llevo 1 afios y 2 meses desempefando el cargo de
supervisora.

Supervisaor 2

Llevo 4 afos desempefiando el cargo de supervisora.

Supervisor 3

Llevo 2 afios y tres meses como supervisora de dicha area.

ANALISIS

1. Se identifica que tienen una amplia experiencia lo que les permite tener conocimiento de los procesos

y procedimientos.

2. Por su antigiledad en el cargo tienen dominio de la productividad que entregan los asesores.
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Tabla 4: Analisis en Entrevista (supervisor)

ANALISIS ENTREVISTA (Supervisor)
PREGUNTA SUPERVISORES DESCRIPCION

El equipo de trabajo esta conformado por 1 asistente que es
el encargado de realizar el reporte de la asignacion y enviar
informes del estado de la operacion; en el momento tengo
20 asesores responsables de dar atencion a las peticiones
interpuestas por los clientes en diferentes medios de
atencidn, web, carta o telefénicamente.

Supervisor 1

¢Como esta Mi equipo de trabajo esta conformado por 1 asistente que
conformado su equipo es el encargado de generar informes y realizar la
de trabajo y cuales son . asignacion de la carga laboral diaria; la funcién basica de
las funciones que Supervisor 2 los 25 asesores es la atencidn de las quejas donde todos
desempefian? tienen los mismos conocimientos en los diferentes

sistemas de informacién.

Mi equipo de trabajo esta conformado por 2 asistentes que

son los encargados de realizar la asignacion diaria y

Supervisor 3 enviarmen informes del estado de |la operacién; tengo 30

asesores que son los responsables de dar atencién a las

solicitudes de reclamos interpuestos por los clientes.
ANALISIS

1. La estructura operativa permite tener un mayor control de los resultados.

2. Cada equipo cuenta con los recursos necesarios para lograr los objetivos.

3. Los asistentes son recursos o actividades claves dentro del proceso operativo.

Tabla 5: Analisis en Entrevista (supervisor)

ANALISIS ENTREVISTA (Supervisor)

PREGUNTA SUPERVISORES DESCRIPCION
El turno diario laboral es de 6:00 am a 4:00 pm. de lunes a
Supervisor 1 viernes, el cual tenemos programado para el desayuno 20

minutos v para el almuerzo 30 minutos.

El turno diario laboral es de 6:30 am a 5:00 pm. de lunes a
Supervisor 2 viernes, el cual tenemos programado para el desayuno 20
minutos v para el almuerzo 1 hora.

¢ Cuales es la jornada
laboral que se tiene
programado para cada

area? —
El turno diario laborales de 7 am a 5 pm. de lunes a
Supervisor 3 viernes, el cual tenemos programado para el desayuno 20
minutos v para el almuerzo 30 minutos
ANALISIS

1. Los turnos generan una inequidad de horario lo que puede traducirse en un factor negativo en el clima
labaoral.

2 Los horarios de descanso no son lo suficientemente amplios para turnos superiores a 10 horas.

3. Los horarios de trabajo son extensos lo que causa agotamiento por consiguiente indices de baja
productividad.
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Tabla 6: Analisis en Entrevista (supervisor)

ANALISIS ENTREVISTA (Supervisor)

PREGUNTA

SUPERVISORES

DESCRIPCION

iLas personas que
tiene en su equipo de

trabajo, si dan las
respuestas a tiempo?

Supervisor 1

Mi equipo de trabajo esta dividido por frentes de atencion,
tengo 5 en atencion de peticiones fuente WEB y 6
asesores encargados de dar atencion a la fuente teléfono,
los cuales cumplen con la asignacion y atencion diaria;
tengo 9 asesores en fuente Carta, la cual el dlitimo mes se
ha visto afectada por el incremento de peticiones y no se
esta cumpliendo con lo establecido por nuestro lider, dar
atencién en un tiempo no superior a 12 dias, nuestra
atencion es de 14 dias.

Supervisor 2

El dltimo mes hemos tenido un incremento de las quejas de
un 5 %, donde se ha visto afectado en indicador de atencidn
que se tiene establecido de no pasar mas de 12 dias, de
igual manera, tambien se ha prestado personal para dar
atencién en el area de Reclamos.

Supervisor 3

En el dltimo mes, segun el informe presentado por mis
asistentes, en la operacion se ha identificado un 10 % de
nivel de productividad bajo, por motivos de ausentismos por
incapacidad de personal, lo cual nos genera un
incumplimiento en la atencidn de reclamos.

ANALISIS

1. Se tienen establecidas metas y fechas limites de cumplimiento.
2. Elvolumen de trabajo puede variar segun la estacionalidad del afio, lo que conlleva a tener largar

jornadas de trabajo.

3. No se tiene dimensionado personal para cubrir las novedades de ausentismos, lo cual genera sobre
cargas de trabajo en los demas asesores.
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Tabla 7: Analisis en Entrevista (supervisor)

ANALISIS ENTREVISTA (Supervisor)

PREGUNTA

SUPERVISORES

DESCRIPCION

¢ Qué controles o
monitoreos se tienen
para garantizar la
productividad?

Supervisor 1

La principal tarea del asistente, es garantizar que la carga
sea equitativa para para los diferentes frentes de atencian,
web, teléfono y carta, si la meta esta cumplida en alguno de
los frentes anteriores, se busca el que esté con mayor
ingresos y se pasa el personal disponible de un frente a
otro.

Supervisor 2

Por parte del asistente, tenemos el control diario de la
asignacion que se realiza y se debe garantizar que todos
cumplan con la meta establecida, por por falta de personal
que se encuentra en la atencion de Reclamos, se ha venido
afectando el indicador de atenidn a 13 dias.

Supervisor 3

El control realizado es que en el momento de la asignacian
de los reclamos, se asigne la misma cantidad a todos los
asesores, pero por los ausentismos que se presenten, la
capacidad operativa no da para reasignar nuevamente, por
tal motivos las quejas de la persona incapacitada no se
asignan hasta el siguiente dia.

ANALISIS

1. Se identifica que la responsabilidad operativa en el cumplimiento de la meta es de los asistentes, lo
cual tambien debe tener parte de responsabilidad el supervisor.

2. El supervisor debe tener mayor control del desempefio de |las actividades de los asesores.

3. El incumplimiento de la meta se puede dar por no tener control de los ausentismos, afectando asi, el
vencimiento retrasos en las atenciones.
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Tabla 8: Analisis en Entrevista (supervisor)

ANALISIS ENTREVISTA (Supervisor)

PREGUNTA

SUPERVISORES

DESCRIPCION

i Qué causa se tiene
detectada que generen
baja productividad?

Supervisor 1

La causa princpipal de la baja productividad es que no todos
estan capacitados en los diferentes sistemas de
informacion que se utilizan para diferentes frentes, son
pocos los que tienen el conocimiento completo, lo cual nos
podemos ver afectados en nuestras atenciones.

Supervisor 2

De los 25 asesores que tenemos en el area de Quejas, solo
tenemos 19 realizando atenciones, lo cual es indispensable
mantener los niveles de atencién en el area de Reclamos,
para que podamos estabilizar la operacién y continuar con
los cumplimientos al 100% sin pasar de la atencién de 12
dias.

Supervisor 3

Por la alta carga laboral que se maneja, estamos
incumpliendo en el tiempo que se tiene establecido por el
lider del proceso, que es no superior a 12 de dias de cada
atencidn, estamos danto atencidn a los 15 dias habiles, el
establecido por la ley.

ANALISIS

1. La diversidad de sistemas de informacion es muy alta, lo que vuelve mas complejo el entrenamiento

de los asesores.

2. Los procesos de capacitacion y entrenamiento al personal son muy extensos, lo que dificulia la
capacidad de redaccion para mejorar los tiempos de respuesta.
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Tabla 9: Analisis en Entrevista (supervisor)

ANALISIS ENTREVISTA (Supervisor)
PREGUNTA SUPERVISORES DESCRIPCION

Un plan propuesto para aplicar, es tener mayor capacitacion
interna en los diferentes frentes de atencion para que todos
esten en las mismas condiciones de conocimientos y
puedan apoyar cuando se requiera.

El plan de mejoramiento seria mas para el area de
Reclamos, donde se tenga una mayor capacidad operativa
de personal y que esten mas capacitados para cumplir con
Supervisor 2 la operacion, dado que mi personal de quejas, tiene
conocimientos completos en los sistemas de informacion y
la experiencia ayuda mucho a que sean solicitados por
otras areas.

Supervisor 1

£ Qué acciones o
planes de mejoras
tienen comtemplados
para garantizar y
aumentar la
productividad en el

area de PQR de TIGO- 1. Tener mas personal disponible para gue la carga de la
UMNE (Ed. Edatel)? asignacion diaria de reclamos sea equitativa y en el
momento de presentarse alglin ausentismo se pueda lograr
Supervisor 3 con el objetivo de atencion que no supere los 12 dias.

2. lograr tener mas personal capacitado de otras areas
(peticiones y quejas) las cuales nos puedan apoyar en el
momento de requerirlo.

ANALISIS

1. En los equipos de trabajo estan muy segmentados, por lo que no permiten apoyarsen entre si.
2 Se identifican alternativas de mejoramiento para aumentar la capacidad operativa.
3_si todos los asesores tuvieran el mismo conocimienta, la productividad seria mayor.

Las entrevistas realizadas a los asesores lideres del area de PQR de TIGO - UNE, arrojan los

siguientes analisis individuales de cada una de las preguntas formuladas:
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Tabla 10: Analisis en Entrevista (asesor)

ANALISIS ENTREVISTA (Asesor)
PREGUNTA ASESORES DESCRIPCION
Soy asesora para la atencidn del area de
Peticiones, donde desempefio la funcion
de recepcion y elaboracidn de la
Asesor 1 respuesta que sera emitida al cliente, la
cual debe ser clara y precisa atendiendo
todas la pretenciones de nuestros
clientes.

AQue cargo y

funciones EM &l arca de WOeas, Jesempens el
desempefia en el cargo de asesora lider frente a mis
area de PQR? Asesor 2 compafieros de trabajo, donde los

acompafio en cualguier duda presentada

A W N

En el area de Reclamos, realizo la gestidn
de atencidn de Reclamos y tengo como
cargo asesora lider para el
acompafiamiento.

ANALISIS
1. Los asesores demuestran claridad en sus responsabilidades y tareas asignadas.
2 Al ser asesoras lideres de cada grupo tienen una responsabilidad mayor a la de sus
compafieros de trabajo.

Asesor 3

Tabla 11: Analisis en Entrevista (asesor)

ANALISIS ENTREVISTA (Asesor)

PREGUNTA ASESORES DESCRIPCION

Soy una de las asesoras con mayor
experiencia en la atencidn de Peticiones
de 6 afios, lo cual me permite brindar
apoyo a mis compafieros cuando lo
necesiten, siempre y cuando teniendo el
respaldo de mi supervisora.

Asesor 1

¢ Cuanto tiempo lleva

desempefiando el _ __
cargo? FPor mi gran experiencia de 8 afios en los

diferentes grupos de trabajo de PQR, me

Asesor 2 ; :
he caracterizado por las buenas funciones
y logros referente a mis compafieros.
Asesor 3 Llevo 3 afios en el area de Reclamos.

ANALISIS

1. Se identifica en las asesoras un nivel de experiencia amplio, lo cual permite tener un
mayor control en las actividades que desempefian.

2. En personas con alto nivel de experiencia son mas productivas y entregan un mayor
resultado.
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Tabla 12: Analisis en Entrevista (asesor)

AMNALISIS ENTREVISTA (Asesor)

PREGUNTA ASESORES DESCRIPCION

Pienso que en la jornada que manejamos
de 6. am a 4:00pm solo con media hora
Asesor 1 de almuerzo, genera un rapido
agotamiento fisico, lo que se traduce en
una baja productividad.

5i, porque contamos con un breik en la
marfiana y una hora de almuerzo, lo cual
es gpropiado para desempefiar nuestras
Asesor 2 labores, pero por falta de personal nos
hemos visto afectados en el cumpliento y
hemos laborado tiempo de nuestro
descanso sin ser remunerado.

s Usted cree que la
jormada laboral v los
tiempos de
descanso son
apropiados para el
tipo de labor?

Mo, los descansos son minimos y el
volumen de trabajo es alto, por tal motivo
Asesor 3 el rendimiento en las atenciones en
minimo por la gran presidon de atender en
el menor tiempo posible.

AMALISIS

1. Los turnos generan una inequidad de horario lo que puede traducirse en un factor
negativo en el clima laboral.

2. Los horarios de descanso no son lo suficientemente amplios para turnos superiores a
10 horas.

3. Los horarios de trabajo son extensos lo gue causa agotamiento por consiguiente
indices de baja productividad.
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Tabla 13: Analisis en Entrevista (asesor)

AMNALISIS ENTREVISTA (Asesor)

PREGUNTA ASESORES DESCRIPCION

Somos 20 asesores, el # es adecuado,
pero es necesario gque todos tengamos los
mismos conocimientos para garantizar la
misma carga de trabajo, dado que en
fuente carta se esta incumpliendo en la
meta por falta de personal.

Asesor 1

La cantidad de asesores de 25 para dar
atencion a las quejas, es sufiente para
cumplir con la meta asignada y no pasar
mas de 12 dias de atencion, pero al hoy,
Asesor 2 solo somos 19 asesores los cuales no
estamos cumpliendo con lo establecido,
dado que los otros compafieros de mayor
conocimiento estan brindando apoyo en el
area de Reclamos.

s Cuantos son tus
compaferos de
trabajo v crees que el
# que lo conforman
es suficiente para las
tareas asignadas?

Mi grupo de trabajo es grande v considero
que no es suficiente para la demanda de
Asesor 3 Reclamaciones que tenemos, dado que
estamos incumpliendo en la meta
asignada por nuestros asistentes.

AMALISIS

1. No se dentiica homogendad en Tos equipos de trabajo, To cual genera baja
productividad.

2 Las asesoras lideres consideran que sus equipos de trabajo estan bien
dimensionados, pero gue los altos niveles de trabajo no les permite cumplir con la meta.

Tabla 14: Analisis en Entrevista (asesor)

ANALISIS ENTREVISTA (Asesor)

PREGUNTA ASESORES DESCRIPCION
Considero que es suficiente, solo que es
Asesor 1 muy tedrico y para una mejor
productividad, se requiere ser mas
;. Crees que el practico en sistemas de informacién.
proceso de Considero que es poco el nivel de
formacion es Asesor 2 formacion y se det:_uena profundizar de una
suficiente y completo manera mas _pr_élctlca para Ingrar_un
para desarrollar tu mayor cumplimiento de las atenciones.
labor? La mayoria de mis compafieros no
superar el afio de experiencia y la
Asesor 3 capacitacién es minima, por lo que el nivel
de conocimiento no es dptimo para dichas
atenciones.
ANALISIS

1. Se identifica que el proceso de formacion es extenso y con una jornada pesada, lo
gue dificulta la asimilacion de una manera rapida.

2. La metodologia de la capacitacion podria ser un poco mas didactica, lo que conlleva a
reducir los tiempo de aprendizaje.
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Tabla 15: Analisis en Entrevista (asesor)

ANALISIS ENTREVISTA (Asesor)

PREGUNTA

ASESORES

DESCRIPCION

i Crees que el
acompafiamiento de
tus lideres es el
adecuado?

Asesor 1

En mi opinion, considero que falta un poco
mas de conocimiento y apoyo por parte de
la supervisora, dado que cualguier
inguietud o escalamiento no es resuelto
por la falta de informacion sobre el
proceso de Peticiones y en dltima
instancia recurrimos a otros supervisores.

Asesor 2

El acompafiamiento por parte de mi
supervisora es apropiado, ya que por su
gran experiencia nos orienta y resuelve
cualguier inquietud que tenemos
oportunamente.

Asesor 3

Considero que el acompafiamiento de mis
lideres es bueno, ya que cada 10
asesores tenemos asignado un asesor
lider que nos apoya en la solucion de los
requerimientos de los clientes.

ANALISIS

1. La frecuencia del acompafiamiento es completo, solo que el conocimiento de los
supervisaores no es suficiente para resolver las inquietudes de los asesores.

2. El conocimiento completo de los procedimientos, lo tienen pocos asesores, lo que
retrasa la gestion de los requerimientos a los clientes v cumpliento de metas.
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Tabla 16: Analisis en Entrevista (asesor)

ANALISIS ENTREVISTA (Asesor)
PREGUNTA ASESORES DESCRIPCION
Con un proceso de formacion mas
practico y con un acompafamiento
Asesor 1 continuo de mis lideres, prodriamos tener
el logro de la meta asignada por nuestro
asistente en la atencion de peticiones.

¢ Como puedes Automatizando algunas respuestas por
llegar a ser mas medio de desarrollos informaticos
productivo en tus Asesor 2 podriamos lograr un mejor tiempo en
actividades nuestras respuestas, ya que la cantidad
asignadas? es alta y nos permitiria disminuir los
tiempos de atencion.
Teniendo un horario mas flexible que me
permita tener unos tiempos de descanso
Asesor 3

acordes a las actividades y
responsabilidades asignadas.

ANALISIS
mejores resultados de los procedimientos.
2. Se recomiendan unos horarios mas cortos y flexibles para evitar agotamiento de los
asesores.
3. Homogenizar los conocimientos de los lideres, buscando mas rapidez en la atencion

Después de realizar un analisis mas a fondo de los resultados, no hay que hacer mucho
esfuerzo para darnos cuenta que existen dos factores a reforzar, las distintas areas, sienten las
falencias o debilidades que deben fortalecer para hacer de estos dos factores, fortalezas que deben

incorporar al dia a dia. Estos factores son:

* Agudeza Comercial.

* Planificacion.

Para empezar, se puede afirmar la agudeza comercial es una competencia basica que todo
asesor debe poseer, la razon es que es una habilidad, que aunque no se posea de forma innata, se

puede desarrollar con base en: Capacitacion permanente tanto a nivel técnico (producto) como a
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nivel practico (metodologia de trabajo), también capacitar y conocer las maneras tacticas de trabajo

en equipo.

Por otra parte, en la planificacion se deben tener en cuenta las metas establecidas y objetivos,
ademas si no se elaboran horarios y tareas, sera muy poco probable tener en mente un plan de
contingencia para cualquier eventualidad que pueda presentarse, por lo tanto no se tendria la
preparacion suficiente para medir el rendimiento segln las metas y mucho menos podriamos hacer

una evaluacion objetiva de nuestras resultados.

Para corregir esto, se elabor6 un PLAN DE MEJORAMIENTO PQR, es un sistema de
liderazgo integral, orientado por los principios y valores del personal de PQR Ed. Edatel T y las

TIGO — UNE Competencias del cargo.

Dichos enunciados direccionan, la forma de liderar, administrar y medir las aéreas de atencion

de PQR, en las diferentes formas de colocacion masiva de las respuestas presentadas a los clientes.

Cuenta con una serie de herramientas y técnicas especificas que cambian la manera de hacer
las cosas en el dia a dia, mejoran la calidad de los procesos requeridos para satisfacer a nuestros
clientes y llevar tanto a los asesores como al area de PQR, a obtener un gran volumen de atenciones

en el menor tiempo posible.

El modelo busca que los supervisores de las areas de atencion a PQR, a través de las
competencias 0 comportamientos exitosos, implementen el nuevo sistema de organizacién y

medicion del trabajo y como consecuencia se incremente la productividad.

Para establecer los comportamientos exitosos de los supervisores y asesores, se realizd un

trabajo de campo con una muestra de ellos y se hizo el levantamiento del cargo, lo que permitié
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definir las funciones con sus respectivos indicadores y establecer a partir de esta informacion, las

competencias 0 comportamientos exitosos.

Las competencias 0 comportamientos exitosos son las acciones que realiza el individuo
cuando entra en contacto con una situacion en la que se pone en juego las caracteristicas y
capacidades que lo definen y lo llevan a conseguir el éxito; Veamos un ejemplo de las

competencias o comportamientos exitosos de los asesores lideres de cada area.

Se estableci6 que una de las competencias que debe tener un supervisor, es la obtencién de
resultados, la cual se ve reflejada a través de acciones, tales como: Siempre supera las metas con
éxito, se mantiene concentrado en los objetivos a alcanzar, etc., estas acciones son las que el

supervisor debe demostrar en su trabajo cotidiano o si carece de estas buscar desarrollarlas.

Las competencias 0 comportamientos exitosos que se definieron para los asesores son:

a. Obtencion de resultados.

b. Siempre supera las metas con éxito.

c. Se mantiene concentrado en los objetivos a alcanzar.

d. Constantemente logra buenos resultados de si mismo y de los demas, Planificacion.
e. Establece objetivos y metas.

f. Elabora horarios y tareas.

g. Mide el rendimiento segun las metas.

h. Evalla resultados, Perseverancia.

I. Se rige por un conjunto eficaz y apropiado de valores y creencias tanto en

situaciones favorables como adversas.
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J. Incentiva los valores correctos y desaprueba los incorrectos, Interés por el cliente.
k. Se esfuerza por cumplir las expectativas y satisfacer las necesidades de clientes

internos.

Negociacion.

Es muy habil para llevar a cabo negociaciones con grupos pertinentes o no, a la organizacion

en situaciones dificiles.

Puede obtener concesiones sin dafiar las relaciones. * Obtiene rapidamente la confianza de los

demas participantes en la negociacion.

¢ Cémo se va a desarrollar el plan de mejoramiento PQR?

El plan esta montado sobre tres grandes ejes:

1. La capacitacion: A través de ésta se presentara la razon de ser del PLAN DE
MEJORAMIENTO COMERCIAL vy se daran las herramientas, las técnicas, los conocimientos
tedricos y practicos para que se comprenda y aprenda manejar dicho modelo. Para poner en marcha
el plan de productividad, se brindara a los asesores de cada area, un programa de capacitacion, que

posibilita la incorporacion de las competencias que hemos planteado anteriormente

2. La organizacion y medicién del trabajo: Este eje tiene como objetivo mejorar en
forma gradual el desempefio de todas las personas que laboran en el area comercial especializada,
a través de las herramientas que les ayuden a planear su trabajo, optimizar el manejo del tiempo y
por ende generar un habito de trabajo, dandole la posibilidad de hacer seguimiento diario a su labor

y asi retroalimentarlo para que consiga ser cada dia mas productivo. Para implementar el nuevo
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sistema de trabajo hemos disefiado una serie de herramientas denominadas administradores

comerciales.

En los administradores comerciales se encontraran, una serie de formatos que les permitiran
ir organizando y midiendo su sistema de trabajo a través del contacto diario y las reuniones
semanales, mensuales y anuales, con base en las metas e indicadores establecidos por la compafiia.
Para facilitar el logro de las metas que la compafiia establecio, se formularon una serie de
indicadores, que al ser supervisados diariamente les va a suministrar una serie de informacién que

posibilitara ir haciendo los correctivos del caso y los ajustes necesarios para el logro de las metas.

3. La motivacidén. Este ultimo eje busca que los supervisores y asesores lideres de cada
equipo, conozcan la motivacion personal de su grupo de trabajo, con el fin de articular dicha

motivacion con el logro de los objetivos profesionales.

En el lider del equipo, los supervisores encontraran dos herramientas que le permitiran
conocer a cada uno de sus colaboradores a nivel personal y profesional y saber qué es lo que los

mueve.

Observe, que esto requiere dedicar tiempo, pero que representa una gran oportunidad, puesto
que le permitira y facilitara fijar los objetivos de trabajo partiendo de la motivacion y conocimiento

del entorno personal de cada uno de los integrantes de su grupo.

En las empresas comerciales el nivel de productividad es notoriamente variable, no existe
homogeneidad en los equipos de trabajo ya que facilmente se evidencian: los asesores buenos,

los regulares y los muy regulares “en cuanto a productividad se refieren”.
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Asi mismo, el libre albedrio con el que los asesores asumen sus responsabilidades,
entendiendo libre albedrio como la oportunidad que tiene el supervisor de: planear, ejecutar y
controlar su negocio, sin el acompafiamiento debido, o el control y direccionamiento de su lider,

obteniendo de esta forma resultados poco objetivos.

Del mismo modo, ante la ausencia de pautas generales, direccionamiento especifico y
acompafiamiento continuo, la productividad de cada supervisor sera un reflejo de lo que vivio

durante el ciclo de produccion, es decir, los resultados estaran atados a:

» Estados de animo del asesor.

* Grado de motivacion o desmotivacion del supervisor frente a su trabajo.

* Tiempo de ocio del asesor, etc.

Teniendo en cuenta lo enunciado anteriormente, se puede afirmar que individuos en estas

condiciones son una “bomba de tiempo”.

Contrastando el mejoramiento continuo con las estrategias competitivas se pueden observar
algunas similitudes en las teorias y los analisis estadisticos, evidencia que continuamente existe
una revision de los procesos para alcanzar objetivos organizacionales en el norte de la calidad y la

satisfaccion del cliente.

Por lo tanto, la aplicacion del mejoramiento continuo representa una estrategia competitiva,
en pro de superar los problemas y dificultades en el ejercicio de su actividad, permitiendo mejorar
los procesos dentro de su cadena de valor e incrementando la respuesta a la creciente demanda,

contrarrestando los esfuerzos de la fuerte competencia que existe en el sector.
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Por tal motivo, el mejoramiento continuo se encuentra intrinseco dentro del plan estratégico,
gestionando perfectamente los recursos, optimizando los procesos, incrementado la productividad

con la reduccion de desperdicios y errores y la transformacion del negocio.

Es cierto, que la motivacidon parte de cada uno y que los motores o factores de motivacion son
completamente distintos de un individuo a otro, pero el hecho de no canalizar adecuadamente esas
fuerzas o energias que mueven al asesor, puede conducirlo rdpidamente de la euforia a la depresion

y aln peor baja autoestima.

Por lo tanto, con estados de animo variables, falta de direccionamiento y poca motivacion
interior, los asesores comienzan su carrera en descenso, comenzamos a evidenciar malestar no sélo
en el individuo sino en el equipo de trabajo, lo cual se ve reflejado en malas néminas que es en
altimas lo que los motiva a trabajar, generando con esto una alta rotacion en el talento humano de

las &reas comerciales.
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Conclusiones
De acuerdo con la revision tedrica y de antecedentes, se puede llegar a las siguientes

conclusiones:

En TIGO - UNE deben encontrar la gestion del mejoramiento continuo en cada una de sus
fases: planificacion, ejecucion, evaluacion, acciones y control, lo cual permite identificar que

dentro de los procesos existen lineamientos y politicas de calidad.

En el area comercial los asesores necesitan acompafiamiento, direccionamiento y control,
estos elementos son esenciales en cualquier trabajo o proyecto a desarrollar, partiendo de la base

que lo que no se mide no se puede mejorar.

Se pretende entonces, que todos los asesores, del area comercial de PQR a través de las
competencias 0 comportamientos exitosos, implementen el nuevo sistema de organizacion y
medicion del trabajo, aumentando asi su motivacion y como consecuencia se incremente la

productividad.

Todo lo anterior partiendo de la base que no sélo en el &rea comercial y los lideres, necesitan
acompafamiento, direccionamiento y control, yo diria que estos son elementos esenciales en

cualquier trabajo o proyecto a desarrollar, ya que lo que no se mide no se puede mejorar.

Ademas de contribuir para mi formacion académica este trabajo serd de gran ayuda, para
afianzar mis criterios ya no sélo conceptuales, sino experienciales con respecto a la consecucion

de resultados tanto individuales como colectivos en un equipo de trabajo.
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Recomendaciones
Ejecutar el plan de trabajo con las diferentes soluciones, atacando las problematicas

identificadas a raiz del estudio realizado al interior del area de PQR.

Ofrecer jornadas de capacitacion constantes y permanentes dirigidas a cubrir las debilidades
e incrementar el nivel de conocimiento del personal en el area de operaciones. Del mis modo,
elaborar un registro de las actividades de mejora continua implementadas con anterioridad y en la
actualidad, resaltando el trabajo de los responsables y demas participantes de dichas actividades,
sefialar los resultados y consolidar una lista de beneficios en el indice de competitividad, generados

a partir de ellas.

Elaborar planes alternativos de mejora continua. El Gltimo paso en el proceso de
mejoramiento continuo cuando se obtiene un resultado negativo es el redisefio del proceso de

mejora, lo que implica un nuevo esfuerzo en tiempo, dinero y capital humano.

Crear un equipo de mejora continua, conformado por integrantes del area de operaciones con
la finalidad de delegar el trabajo de mejoramiento a una unidad gque monitoree de manera constante
las fallas, los cambios aplicados y sus resultados; y por Gltimo, crear un sistema de motivacion en
incentivos, el cual beneficie bien sea a los equipos de mejora sugeridos anteriormente o al sistema

de sugerencias.
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