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RESUMEN DEL CONTENIDO EN ESPANOL E INGLES

(Maximo 250 palabras — 1530 caracteres, aplica para resumen en espanol):

SINGULAR COMUNICACIONES S.A. — CPS., es un distribuidor autorizado de
CLARO el cual presta los servicios de telefonia mévil y servicios fijos (Hogar)
desde el 8 de marzo del afio 2005 cuando decide abrir sus puertas en el municipio
de Girardot, desde entonces cuenta con Sub distribuidores que son autorizados
por Singular para la venta de equipos y servicios postpagos en municipios
aledafios donde no hay puntos de ventas. SINGULAR COMUNICACIONES S.A
CPS de Girardot es conocida como la principal de CLARO a su vez tiene gran
cantidad de usuarios donde a diario acuden a distintitos tramites; es por eso que
hemos realizado un diagnoéstico y mejoramiento enfocandonos en los clientes que
a diario acuden al punto, en las constantes visitas y charlas con la Gerente y
Coordinadora para Singular Comunicaciones S.A el servicio al clientes es algo
primordial, el buen trato y atenciéon que se les brinda a los usuarios es algo en que
trabajan a diario, validando esta informacién se evidencia que la empresa no
cuenta con un manual de procesos y procedimientos donde se puedan evidenciar
todos los tramites que se realizan en el punto, no cuentan con tiempos
determinados para cada tramite, las estructuras no son confortables es ahi donde
nosotras implementamos un mejoramiento con el fin mejorar la imagen ante
clientes, recomendamos implementar el manual de procedimientos que hemos
realizado en esta investigacion con todo el personal que alli trabaja, invertir a la
infraestructura con sillas adecuadas, volantes con las promociones del mes,
cabinas telefénicas para los reportes de simcard o teléfonos todo esto con el fin
que el cliente tenga experiencias agradables y la empresa siga creciendo como
hasta ahora.
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SINGULAR COMMUNICATIONS S.A. - CPS., Is an authorized distributor of
CLARO which provides the services of mobile telephony and fixed services
(Home) since March 8, 2005 when it decides to open its doors in the municipality
of Girardot, since then it has Sub distributors who they are authorized by Singular
for the sale of equipment and postpaid services in neighboring municipalities
where there are no points of sale. SINGULAR COMUNICACIONES S.A CPS de
Girardot is known as the main one of CLARO, in turn, it has a large number of
users where they go to different procedures every day; that is why we have made
a diagnosis and improvement focusing on customers who come to the point daily,
in the constant visits and talks with the Manager and Coordinator for Singular
Communications SA customer service is paramount, the good treatment and care
that is provided to users is something they work on a daily basis, validating this
information shows that the company does not have a manual of processes and
procedures where they can show all the paperwork that are made at the point, do
not have certain times for each procedure, the structures are not comfortable,
that's where we implemented an improvement in order to improve the image
before clients, we recommend to implement the procedures manual that we have
done in this investigation with all the staff that works there, investing in the
infrastructure with suitable chairs, flyers with promotions of the month, telephone
booths for reports of simcard or telephones all this in order that the client has
pleasant experiences and the company continues to grow as before

AUTORIZACION DE PUBLICACION

Por medio del presente escrito autorizo (Autorizamos) ‘a la Universidad de
Cundinamarca para que, en desarrollo de la presente licencia de uso parcial, pueda
ejercer sobre mi (nuestra) obra las atribuciones que se indican a continuacion,
teniendo en cuenta que, en cualquier caso, la finalidad perseguida sera facilitar,
difundir y promover el aprendizaje, la ensefianza y la investigacion.

En consecuencia, las atribuciones de usos temporales y parciales que por virtud de
la presente licencia se autoriza a la Universidad de Cundinamarca, a los usuarios de
la Biblioteca de la Universidad; asi como a los usuarios de las redes, bases de datos
y demas sitios web con los que la Universidad tenga perfeccionado una alianza,
son:

Marque con una “X”:

AUTORIZO (AUTORIZAMOS) SI NO
1. La reproduccion por cualquier formato conocido o por conocer.

2. La comunicacién publica por cualquier procedimiento o medio
fisico o electrénico, asi como su puesta a disposicion en
Internet.
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3. La inclusidon en bases de datos y en sitios web sean éstos
onerosos o gratuitos, existiendo con ellos previa alianza
perfeccionada con la Universidad de Cundinamarca para
efectos de satisfacer los fines previstos. En este evento, tales
sitios y sus usuarios tendran las mismas facultades que las aqui
concedidas con las mismas limitaciones y condiciones.

4. Lainclusién en el Repositorio Institucional. : X

De acuerdo con la naturaleza del uso concedido, la presente licencia parcial se
otorga a titulo gratuito por el maximo tiempo legal colombiano, con el propoésito de|
que en dicho lapso mi (nuestra) obra sea explotada en las condiciones aqui
estipuladas y para los fines indicados, respetando siempre la titularidad de los
derechos patrimoniales y morales correspondientes, de acuerdo con los uso

honrados, de manera proporcional y justificada a la finalidad perseguida, sin anim

de lucro ni de comercializacién.

Para el caso de las Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, de maner
complementaria, garantizo(garantizamos) en mi(nuestra) calidad de estudiante(s)
por ende autor(es) exclusivo(s), que la Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia en
cuestiéon, es producto de mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerz
personal intelectual, como consecuencia de mi(nuestra) creacién original particula
y, por tanto, soy(somos) el(los) Unico(s) titular(es) de la misma. Ademas, asegur
(aseguramos) que no contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas,
por fuera de los limites autorizados por la ley, segun los usos honrados, y en
proporcién a los fines previstos; ni tampoco contempla declaraciones difamatoria
contra terceros; respetando el derecho a la imagen, intimidad, buen nombre vy
demas derechos constitucionales. Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que
no se incluyeron expresiones contrarias al orden publico ni a las buenas
costumbres. En consecuencia, la responsabilidad directa en la elaboracion,
presentacion, investigacién y, en general, contenidos de la Tesis o Trabajo de
Grado es de mi (nuestra) competencia exclusiva, eximiendo de toda
responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales aspectos.

Sin perjuicio de los usos y atribuciones otorgadas en virtud de este documento,
continuaré (continuaremos) conservando los correspondientes derechos
patrimoniales sin modificaciéon o restriccién alguna, puesto que, de acuerdo con la
legislacion colombiana aplicable, el presente es un acuerdo juridico que en ningun|
caso conlleva la enajenacién de los derechos patrimoniales derivados del régimen
del Derecho de Autor.

De conformidad con lo establecido en el articulo 30 de la Ley 23 de 1982 y el
articulo 11 de la Decisién Andina 351 de 1993, “Los derechos morales sobre el
trabajo son propiedad de Jlos autores”, los cuales son irrenunciables,
imprescriptibles, inembargables e inalienables. En consecuencia, la Universidad de
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RESPETAR, para lo cual tomara las meaiaas COITESPOINUISIILES paid yaialiucar su
observancia.

NOTA: (Para Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia):

Informacién Confidencial:

Esta Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, contiene informacion privilegiada,
estratégica, secreta, confidencial y demas similar, o hace parte de la
investigacion que se adelanta y cuyos resultados finales no se han
publicado. Sl NO _ X .

En caso afirmativo expresamente indicaré (indicaremos), en carta adjunta tal
situacién con el fin de que se mantenga la restriccién de acceso.

LICENCIA DE PUBLICACION

Como titular(es) del derecho de autor, confiero(erimos) a la Universidad de
Cundinamarca una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se
integrara en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes
caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusién en el repositorio, por un plazo de
5 afios, que seran prorrogables indefinidamente por el tiempo que dure el derecho
patrimonial del autor. El autor podra dar por terminada la licencia solicitandolo a Ia
Universidad por escrito. (Para el caso de los Recursos Educativos Digitales, la
Licencia de Publicacion serd permanente).

b) Autoriza a la Universidad de Cundinamarca a publicar la obra en formato y/o
soporte digital, conociendo que, dado que se publica en Internet, por este hecho
circula con un alcance mundial.

c) Los titulares aceptan que la autorizaciéon se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacién, distribuciéon, comunicacion
publica y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y|
de la licencia de uso con que se publica.

d) El(Los) Autor(es), garantizo(amos) que el documento en cuestioén, es producto
de mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como
consecuencia de mi (nuestra) creacién original particular y, por tanto, soy(somos)
el(los) unico(s) titular(es) de la misma. Ademas, aseguro(aseguramos) que no
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los limites
autorizados por la ley, segin los usos honrados, y en proporcién a los fines
previstos; ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros;
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respetando el derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y demas derechos|
constitucionales. Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron
expresiones contrarias al orden publico ni a las buenas costumbres. En
consecuencia, la responsabilidad directa en la elaboracién, presentacion,
investigacion y, en general, contenidos es de mi (nuestro) competencia exclusiva,
eximiendo de toda responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales
aspectos.

e) En todo caso la Universidad de Cundinamarca se compromete a indicar siempre
la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha de publicacién.

f) Los titulares autorizan a la Universidad para incluir la obra en los indices vy
buscadores que estimen necesarios para promover su difusién.

g) Los titulares aceptan que la Universidad de Cundinamarca pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propésitos de preservacion digital.

h) Los titulares autorizan que la obra sea puesta a disposicidén del publico en los
términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en el “Manual del Repositorio Institucional AAAM003”

i) Para el caso de los Recursos Educativos Digitales producidos por la Oficina de
Educacion Virtual, sus contenidos de publicacion se rigen bajo la Licencia Creative
Commons: Atribucién- No comercial- Compartir Igual.

j) Para el caso de los Articulos Cientificos y Revistas, sus contenidos se rigen bajo
la Licencia Creative Commons Atribuciéon- No comercial- Sin derivar.

(@0

Si el documento se basa en un trabajo que ha sido patrocinado o apoyado por una
entidad, con excepciéon de Universidad de Cundinamarca, los autores garantizan
que se ha cumplido con los derechos y obligaciones requeridos por el respectivo
contrato o acuerdo.

La obra que se integrara en el Repositorio Institucional, esta en el(los) siguiente(s)
archivo(s).
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(ej. Texto, imagen, video, etc.)
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INTRODUCCION

Con el pasar de los tiempos la cultura va cambiando y se van inculcando nuevas
tradiciones y tratos en las personas, por tal razébn es muy importante tener en
cuenta que debemos colocarnos en los zapatos de los demas a la hora de prestar
un servicio, evaluar como me gustaria que me atendieran, con qué exactitud,
asertividad y en qué tiempo me dan la solucién a mi peticion realizada.

La empresa SINGULAR COMUNICACIONES S.A. — CPS. Necesita disefiar un
diagnostico de mejoramiento al servicio al cliente, el cual permita que siga siendo
uno de los puntos de atencibn mas importante en Girardot; donde los usuarios
puedan obtener todas las respuestas a sus necesidades en cuanto a los tramites
en servicio de telefonia movil, cuando soliciten este servicio se sientan comodos
en las instalaciones, que los colaboradores le trasmitan claramente la informacion
pertinente y necesaria al usuario.

Tener en cuenta que la tecnologia va cambiando y consigo nacen nuevas
innovaciones, las cuales se deben ir implementado en singular comunicaciones
tanto para prestarle un mejor servicio al cliente y que el colaborador este mejor
preparado.

Con este diagnostico se busca que la empresa tenga una excelente mejora
organizacional, en cuanto a servicio y que éstas sean implementadas para que los

objetivos propuestos se logren.
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1. TITULO: DIAGNOSTICO DEL SERVICIO AL CLIENTE, DE LA EMPRESA
SINGULAR COMUNICACIONES S.A. - CPS GIRARDOT.

12



2. AREA, LINEA Y PROGRAMA DE INVESTIGACION.

2.1 AREA: DESARROLLO ORGANIZACIONAL Y REGIONAL.
2.2 LINEA: DESARROLLO ORGANIZACIONAL Y REGIONAL.
2.3 PROGRAMA: ADMINISTRACION DE EMPRESAS.
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3. JUSTIFICACION

La implementacion de las nuevas TICS en las empresas es lo que hace mas
atractivos los servicios al publico por lo que hace crecer mas la curiosidad para

obtenerlos.

Los nuevos administradores de empresas deben aplicar los conocimientos
adquiridos en el campo de la tecnologia, para fortalecer a sus regiones,
contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion generando

nuevas ideas con un toque de emprendimiento.

Por lo que se justifica este mejoramiento para esta empresa mediante un
diagnostico en el cual se obtenga excelentes resultados y dar mayor claridad a la

problematica evidenciada y plantear nuevas soluciones.

SINGULAR COMUNICACIONES S.A. — CPS. Es una empresa dedicada a prestar
servicio de telecomunicaciones, pero segun estudio se observa que esta no
cuenta con la suficiente capacitacion en el servicio al cliente y se evidencia la falta
de direccién por parte de la empresa, por lo tanto, se hace necesario que esta

organizacion implemente nuevas estrategias para la consecucién de sus objetivos.
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4. OBJETIVOS.

4.10BJETIVO GENERAL

Elaborar un estudio para la modernizacion con las nuevas tendencias de las TICS
en los procesos del area de atencion al cliente en la empresa singular

comunicaciones S.A. - CPS Girardot.
4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
¢ Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios actuales que acuden a la
tienda SINGULARCOM Girardot para sus tramites ante CLARO y compras de

equipos Celulares

e Plasmar cuantitativamente los tiempos de respuesta de la tienda a cada tipo de

solicitud de los usuarios en las areas de atencion al cliente y caja.
e Disefiar un manual de procesos que permita una mejora considerable en los
tiempos de respuesta a los usuarios de las areas de atencién al cliente y a su

vez mejore la experiencia del mismo.

e Proponer acciones de mejoramiento para el servicio de atencion al cliente de
SINGULAR COM.

15



5. MARCOS DE REFERENCIA.

51 MARCO CONCEPTUAL.

o AREAS FUNCIONALES. La areas funcionales estan definidas en la
empresa de tal manera que hay personas responsables por cada area y
delegacion de funciones en otras que logran constituir un equipo de trabajo, que
buscando la sincronizacién y armonia en el desempefio se logran alcanzar los

objetivos y metas propuestas en el plan.

° CONTROL. Es quizas uno de los elementos mas importantes del proceso
administrativo, ya que nos permite estar pendiente e informado de todos los pasos
gue se dieron, se estan dando y se van a dar, dentro de la estructura interna y
externa de la empresa, hasta el punto de ser tomado como modelo japonés,
llamado control de calidad total y que posteriormente fue implementado en el resto
del mundo; Es ejercido en cada espacio que fue planeado y al compararse con los
resultados obtenidos, permite evaluar los resultados y asi de esta manera,
encontrar las posibles soluciones a los ajustes de las metas preestablecidas en el

plan.

° ESTRUCTURA. Son las diversas formas en las cuales puede estar dividido

un trabajo dentro de la organizacién para alcanzar sus objetivos.

° ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL. Es definida como las distintas
maneras en que puede ser dividido el trabajo dentro de una organizacién para

alcanzar luego la coordinacion del mismo orientandolo al logro de los objetivos.

° ESTRUCTURA ORGANIZATIVA. Toda empresa cuenta, en forma explicita
o implicita, con un cierto juego de jerarquias y atribuciones asignadas a los

miembros componentes de la misma. En consecuencia, se puede establecer que
16
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la estructura organizativa de una empresa es el esquema de jerarquizacion y

division de las funciones componentes de la misma.

° DIRECCION.  Elliderazgo asumido por una persona, que mediante
la coordinacion y guia delega en otras personas: tareas, funciones y en particular,
el trabajo para desarrollarlo con responsabilidad y cumplimiento motivados, por
alcanzar los objetivos como un equipo organizado.

Para tener el reconocimiento como un lider dirigente.

° ESTRATEGIAS. La administracion; asumira un conjunto de disposiciones
que le permitirAn tomar las decisiones mas acertadas para que los procesos

productivos alcancen un alto grado de productividad y competitividad en los

mercados, que en ultimas son los objetivos que persigue la empresa.

° MISION. Compromiso asumido por el ente o empresa ya creada, para
satisfacer las necesidades economicas, sociales, politicas, culturales y laborales
de todos sus cliente potenciales y asi cumplir con las metas propuestas,

asegurando los mercados nacionales e internacionales.

° OBJETIVOS. Establecer principios claros de la administracion y Gerencia
organizada para dar una Optima utilizacion de todos los recursos humanos,

financieros, técnicos y otros que conlleven a la materializacién de los suefios.

° ORGANIZACION. Son sistemas sociales disefiados para lograr metas y

objetivos por medio de los recursos humanos o de la gestion del talento humano y

de otro tipo. Estan compuestas por subsistemas interrelacionados que cumplen
funciones especializadas. Convenio sistematico entre personas para lograr algun
propésito especifico. Las Organizaciones son el objeto de estudio de la Ciencia de

la Administracion, a su vez de otras disciplinas como la Sociologia, la Economia y

la Psicologia.
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° TACTICAS. El grupo directivo en cabeza de su Gerente implementara una
serie de técnicas, las cuales la empresa obtendra los mejores beneficios

econdmicos, sociales, politicos, morales culturales y de gestion.

° VISION. Expectativa o focalizacion; de las posiciones, que se esperan se
van a lograr por la organizacion empresarial, dentro del marco de tendencias de

futuro y acorde con los cambios del entorno.

° MARCA. Identificacibn comercial primordial y/o el conjunto de varios
identificadores con los que se relaciona y ofrece un producto o servicio en el
mercado.

° PROCESOS. Un proceso es una secuencia de pasos dispuesta con algun
tipo de logica que se enfoca en lograr algun resultado especifico. Los procesos
son mecanismos de comportamiento que disefian los hombres para mejorar la
productividad de algo, para establecer un orden o eliminar algun tipo de problema.
° PROCEDIMIENTO. Conjunto de acciones u operaciones que tienen que
realizarse de la misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las
mismas circunstancias.

o SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES. Acorde con la Recomendacion
UIT-F500 de la Unioén Internacional de Telecomunicaciones UIT, "Servicios de
Telecomunicacién son la utilidad o provecho que resulta de la prestacion, uso y
aplicacion del conjunto de capacidades y facilidades de la telecomunicacion,
destinados a satisfacer intereses y necesidades de los usuarios y al mejoramiento
de la calidad de vida de la poblacién.”

o ACTIVIDADES DE TELECOMUNICACIONES. En Colombia, el articulo 33

de la Ley 80 de 1993 entiende por actividad de telecomunicaciones: "el
establecimiento de una red de telecomunicaciones, para uso particular y exclusivo,
a fin de satisfacer necesidades privadas de telecomunicaciones, y sin conexion a

las redes conmutadas del Estado o a otras redes privadas de telecomunicaciones.
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. TELEFONIA MOVIL CELULAR (TMC). Servicio publico de
telecomunicaciones no domiciliario, de ambito y cubrimiento nacional, que
proporciona en si mismo capacidad completa para la comunicacion telefénica
entre usuarios méviles y, a través de la interconexion con la red telefénica publico
conmutada (RTPC), entre aquellos, y usuarios fijos, haciendo uso de una red de
telefonia movil celular, en la que la parte del espectro radioeléctrico asignado

constituye su elemento principal.

5.2MARCO TEORICO.

SINGULARCOM S.A, es distribuidor autorizado COMCEL S.A., desde 2001,
contando con el respaldo y las mismas garantias que ofrece COMCEL S.A.
(CLARO) buscando desde sus inicios poner a disposicion de las personas un
equipo de trabajo altamente capacitado para atender sus necesidades y

requerimientos en telecomunicaciones méviles y fijas.

Desde el 18 de marzo de 2005, fecha en la que se dio apertura a la tienda
SINGULARCOM S.A. A la fecha se ha presentado un incremento en la planta del
personal superior al 100%, en busca de satisfacer las necesidades de sus clientes

de manera efectiva y oportuna.

Sumado a esto SINGULARCOM SA autoriza sub distribuidores para que oferten la
venta de servicios de telefonia movil y venta directa de equipos celulares, en la
regibn y en especial en poblaciones donde no hay tiendas de la empresa;
haciéndose responsable por la garantia de los equipos vendidos por los sub
distribuidores y atendiendo directamente los requerimientos de las clientes de los

puntos autorizados.
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5.3MARCO LEGAL.

A continuacion, se nombraran cada uno de los apartes que conforman el marco de

la referencia y se transcribira solo el texto inicial de los mismos.

o DE LA CONSTITUCION POLITICA COLOMBIANA DE 1991. TITULO XIl
“Del Régimen Econdmico y de la Hacienda Publica”; Capitulo I, De las

Disposiciones Generales (Art. 333 a 334)

. DECRETO 410 DE 1971(Marzo 27), Por el cual se expide el Cédigo de
Comercio. TITULO PRELIMINAR;

» Disposiciones generales (Art. 1 al 3);
» Libro Primero - de los comerciantes y de los asuntos de comercio.
e Titulo | “De los comerciantes”; (Art. 10 al 13; art.15 al 19).
e Titulo Il “Del registro mercantil”; (Art. 26 al 47)
e Decreto 2153 de 1992 el cual modifica el articulo 11 paragrafo 5 del
codigo de comercio.
e Titulo IV “De los libros de comercio”; (Art. 48 al 57; art 59 al 74).

. DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES. Referente a los
servicios de telecomunicaciones en Colombia hay una extensa reglamentacion; a

continuacion, relacionaremos algunos de los apartes mas importantes al respecto.

» Articulo 33 de la Ley 80 de 1993
» Decreto-Ley 1900 de 1990

» Leyes 37 de 1993 y 555 de 2000.
> Ley 142 de 1994.
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Articulo 5 del Decreto 2870 de 2007. “Los requisitos que deben cumplirse
para la obtencion del Titulo Habilitante Convergente”.

Decreto 2870 de 2007.

Decreto 447 de 2003 "por medio del cual se expiden normas sobre los
servicios Portadores..."

Capitulo 1l de la Ley 142 de 1994.

El Servicio de Telefonia Movil Celular se encuentra contemplado en la Ley
37 de 1993 y en las siguientes normas: Ley 442 de 1998; Decreto 741 de
1993; Decreto 2061 de1993 y Decreto 990 de 1998.

Ley 555 de 2000; Decreto 575 de 2002; Resolucién 1512 de 2001.

Ley 555 de 2000; Decreto 575 de 2002; Resolucién 1512 de 2001.

5.4 MARCO GEOGRAFICO.

La tienda SINGULARCOM S.A. Girardot, se encuentre en el centro de la ciudad de
Girardot.

5.4.1 MACROLOCALIZACION.

La tienda SINGULARCOM S.A., se encuentra ubicada en el municipio de

Girardot, el cual hace parte del departamento de Cundinamarca y a su vez de la

provincia del Alto Magdalena, contando con un area aproximadamente de 129

km2.
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5.4.2 MICROLOCALICACION.
La tienda SINGULARCOM S.A. Girardot, se encuentra ubicada exactamente en

a

Calle 16 No. 11-73 barrio centro de la ciudad de Girardot.
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6. PROCESOS DE PLANEACION.

6.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA.

SINGULARCOM S.A, es distribuidor autorizado COMCEL S.A., desde 2001,
contando con el respaldo y las mismas garantias que ofrece COMCEL S.A.
(CLARO) buscando desde sus inicios poner a disposicion de las personas un
equipo de trabajo altamente capacitado para atender sus necesidades y

requerimientos en telecomunicaciones maviles y fijas.

Desde el 18 de marzo de 2005, fecha en la que se dio apertura a la tienda
SINGULARCOM S.A. A la fecha se ha presentado un incremento en la planta del
personal superior al 100%, en busca de satisfacer las necesidades de sus clientes

de manera efectiva y oportuna.

Sumado a esto SINGULARCOM SA autoriza sub distribuidores para que oferten la
venta de servicios de telefonia movil y venta directa de equipos celulares, en la
regibn y en especial en poblaciones donde no hay tiendas de la empresa,;
haciéndose responsable por la garantia de los equipos vendidos por los sub
distribuidores y atendiendo directamente los requerimientos de las clientes de los

puntos autorizados.

6.2 ANALISIS DEL SECTOR.

De acuerdo con el modelo de negocio que maneja SINGULARCOM vy teniendo en
cuenta el analisis Porte, desarrollado por Michael Porte (Porte Michael E. en
1979). De las cinco fuerzas competitivas en los mercados como son: el poder de
negociacion de los clientes, el poder de negociacion de los proveedores, la

amenaza de nuevos entrantes, la amenaza de productos sustitutivos y rivalidad
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competitiva; se analiza el posicionamiento actual de la empresa en el micro

entorno.

Actualmente en la ciudad de Girardot se encuentran ubicadas diferentes
prestadores de servicios moéviles en el cual buscan satisfacer las necesidades de
los ciudadanos; SINGULARCOM S.A. ademas de proporcionar un servicios Movil
y Fijo en el punto cuenta con sub distribuidores autorizados donde estos tiene el
apoyo en los equipos para la venta de telefonia moévil tanto en la regibn como en
sectores donde no cuentan con tiendas que ofrezcan estos productos, haciéndose
responsables por los equipos vendidos, esto con el fin de obtener mayor

compradores y posicionar su marca.

o Poder de negociacién con los clientes: El cliente en esta industria tiene
gran poder de negociacion, teniendo en cuenta que en gran porcentaje es el
mismo consumidor final; ademas tiene acceso a informacién a la mano que le
permite tomar decisiones mas acertadas de acuerdo con sus necesidades, bien
sea de precio, calidad o servicio.

o Poder de negociacion de los proveedores: Para el caso de
SINGULARCOM existe un solo y unico proveedor de productos y servicios que es
CLARO S.A; sin embargo, Por medio de CLARO S.A se adquieren dispositivos
moviles a diferentes marcas conocidas en el mercado como son: iPhone,
Samsung, Motorola, Huawei, LG... entre otras.

Aungue el posicionamiento de las marcas en el mercado es considerable, este no
afecta de manera directa el modelo de negocio de SINGULARCOM, por el
contrario, lo beneficia y juega a su favor el hecho de que CLARO sea el prestador
de servicios de telecomunicaciones numero uno en Colombia. Dando de esta
manera un poder de negociacion sobre los proveedores que deben ajustarse en

cierta medida a las necesidades y directrices de Claro S.A.

° Amenaza de nuevos entrantes: A nivel MACRO hablando de la industria

hay gran variedad de factores que dificultan la participacion de nuevos
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competidores como son: gastos en publicidad, imagen de la marca (CLARO S.A),
redes de comunicacion y la mas complicada seria la regulacion en materia de

telecomunicaciones en Colombia.

Sin embargo a nivel local si hay una fuerte amenaza de nuevos entrantes, debido
a que CLARO S.A. en su estrategia de expansion a otorgado en los ultimos afios
permisos de distribucion a diferentes empresas que ofrecen el mismo servicio que
SINGULARCOM, creando una competencia entre los mismos distribuidores
autorizados de CLARO S.A. que en ocasiones es mas fuerte que en las pequefas
localidades que le generada con diferentes prestadores de servicios de

telecomunicaciones como son Movistar y Tigo, entre otros.

o Amenaza de productos sustitutos: Para el caso de las
Telecomunicaciones en el campo de cobertura que tiene CLARO S.A. sobre la
misma. no se evidencian productos sustitutos; debido a que es a través de los
distribuidores de las empresas de telecomunicaciones que se adquieren los

servicios y los equipos moviles que estan a la vanguardia en el mercado.

o Rivalidad competitiva dentro de la industria: A nivel global se conocen
pocas marcas posicionadas en el mercado, como son: CLARO S.A., MOVISTAR,
TIGO, UNE... entre otras; sin embargo, aunque son pocas las marcas reconocidas
por el consumidor en general, la competencia es constante, al establecer alianzas
con los proveedores de dispositivos moéviles que atraen la atencion del usuario;
Ademas el uso constante de publicidad de las marcas ya citadas al punto de

saturar al consumidor de informacion.

Aplicando esta fuerza a SINGULARCOM se hace un poco mas complicado,
debido a que ademas de competir contra las demas marcas, debe asegurarse de

mantener una importante cuota de mercado de su Unica marca (Claro S.A));
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teniendo en cuenta que solo en Girardot y la region hay un aproximado de 8
distribuidores autorizados por CLARO S.A. para vender sus servicios.

7. DISENO METODOLOGICO.

7.1 TIPO DE INVESTIGACION
Para llevar a cabo este estudio se realizd investigacion de tipo analitica y
propositiva. En aras de identificar la situacién actual del servicio al cliente en la

empresa y asi tener las herramientas para proponer un plan estratégico que

mejore notablemente la percepcion del cliente.

7.2 UNIVERSO Y MUESTRA.

7.2.1. Universo:

El universo interno lo compone el personal que alli laboran y tiene contacto directo

con el cliente y el universo externo es la competencia, los clientes, la

municipalidad.

7.2.2. Muestra.

Para la cuantificacion de informacion recolectara a las muestras se desarrollaran

dos fichas técnicas; las cuales se dirigiran a los funcionarios que tengan contacto

con el cliente en la tienda y la segunda a los clientes de la tienda.
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e Muestra No. 1: Se desarrolla con base a la opinion de los empleados de CPS

gue tienen contacto a diario con el cliente.

e Muestra No. 2: Se tomara una muestra de 250 clientes que acudan al CPS sin

diferenciar el tipo de tramite a realizar.

e Procedimiento Muestra No. 1 teniendo en cuenta el bajo numero de
empleados del CPS, se toma como muestra el mismo universo de los

funcionarios que tienen contacto directo con el cliente.

Se aclara que no se tienen en cuenta las personas que laboran el &rea
administrativa del CPS y a su vez no tienen contacto directo con el cliente;
como es el caso de Coordinadoras, activadoras, almacenista, servicios
generales y cajera interna; esta ultima solo tiene contacto directo con los

asesores; ademas de las representantes de las diferentes marcas de celulares.

Tabla 1. Planta de personal - contacto directo clientes.

Area No. Personas |Hi Ni HI

Area Administrativa

(atencion al cliente) 7 33% 7 33%
Asesores 14 67% 21 100%
Total 21 100%

Fuente: Presente estudio de investigacion.
Grafica 1. Planta de personal - contacto directo clientes.
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En la presente grafica se puede observar que dos terceras partes de los

funcionarios que tienen contacto directo con el cliente son asesores y la otra

tercera parte corresponden al area administrativa.

e Procedimiento Muestra 2 La encuesta dirigida a los 250 clientes que acudan
a la tienda en el periodo de la investigacion sin diferenciar el tipo de tramite a

realizar.

8. INSTRUMENTOS.

En la recoleccion de datos utilizados se hizo a través de encuesta y la
observacion, el instrumento utilizado para la recoleccion de los mismos se hizo a
través de cuestionario, diseflado con preguntas, cerradas, abiertas y

categorizadas.

9. RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS ENCUESTAS

9.1DIRIGIDAS AL PERSONAL DE LA EMPRESA — CONTACTO CON EL
CLIENTE.

Pregunta 1. Indique Grado de conformidad en el que se encuentra usted al
laborar en la empresa asignando una puntuaciéon de 1 a 5, donde 1 es muy

insatisfecho y 5 el muy satisfecho.

Objetivo: conocer el grado de satisfaccion del personal que tiene contacto directo

con el cliente, respecto a la empresa.

Tabla 2. Grado de conformidad del personal con la empresa.
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Grado de
tatisfaccion cantidad Hi Ni H1
T ViOy
insatisfecho o o o
2. Insatisfecho 1 526 1 5%
3. Regular 3 14%% q 19%%
4. Satisfecho. 12 57% 16 76%%
5. Muy satisfecho 5 24% 21 100%6
total 21 100%%

Fuente. Presente estudio de investigacion.

Grafica 2. Grado de conformidad del personal con la empresa.
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1. Muy 2. Insatisfecho 3. Regular 4. Satisfecho. 5. Muy
insatisfecho satisfecho

Andlisis: En cuanto al grado de satisfaccion podemos evidenciar que un 81% se
encuentra por entre satisfecho y muy satisfecho, sin embargo, se evidencia que un

porcentaje considerable del 19% no se encuentra satisfecho al laborar en el CPS

Pregunta 2. De las siguientes &reas de la empresa, ¢en cual considera usted que

es necesario la realizacion de mejora?

Objetivo: Establecer el punto de vista de los colaboradores respecto al area que

presente mayores falencias y requiera una mayor atencion.

Tabla 3. Areas de la empresa a mejorar.
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ALTERNATIVAS CANT. Hi NI HI
Area comercial 4 19% 4 19%
Caja. 3 14% 7 33%
Atencion al cliente 14 67% 21 100%
Ninguna de las 0 0% 21 100%
anteriores
TOTAL 21 100%

Fuente. Presente estudio de investigacion

Grafica 3. Areas de la empresa a mejorar.

NINGUNA DE LAS ANTERIORES

ATENCION AL CLIENTE

CAJA.

AREA COMERCIAL

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% @ 70%

Analisis: Segun la percepcion de los funcionarios, el drea mas susceptible a
mejoras en atencién al cliente con un 67%, seguida por el area comercial con un

19% y caja por con un 14%.

Pregunta 3. ¢Considera usted que la empresa le proporciona de manera
adecuada y oportuna las herramientas necesarias para la realizacidon de sus

funciones?

Objetivo: Indagar a los colaboradores sobre la oportunidad de respuesta a sus

solicitudes en materia de herramientas de trabajo.

Tabla 4. Herramientas Vs. Necesidades para el servicio.
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ALTERNATIVAS CANT. Hi NI Hi

S 12 57%0 12 57%0
NO 9 43% 21 100%06
TOTAL 21 100%06

Fuente. Presente estudio de investigacion

Grafica 4. Herramientas Vs. Necesidades para el servicio.

mSI mNO

Andlisis: Se evidencia una inconformidad considerable de un 43% de empleados
con respecto a las herramientas necesarias para la realizacion de sus labores,
que, aunque no es mayoria, dada la importancia del tema es de cuidado para las

directivas de la empresa.

Pregunta 4. ¢Considera usted que hay procedimientos establecidos en la

empresa para la realizacién de las funciones?

Objetivo: Identificar el grado de conocimiento del personal acerca de los procesos

y/o procedimientos a su cargo.

Tabla 5. Procesos y/o procedimientos.

ALTERN .
ATIVAS CANT. Hi NI Hi
Sl 0 0% O 0%
NO 21 100%0 21 100%
TOTAL 21 100%

Fuente. Presente estudio de investigacion.
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Grafica 5. Procesos y/o procedimientos.
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Analisis: Ningan funcionario lleva a cabo los procedimientos de una manera
sistémica, esto coincide con la labor de observacién preliminar en donde se

evidencia que la empresa no cuenta con manual de procesos.

Pregunta 5. ¢ Maneja usted en su cargo algun tipo de protocoles de atencién al
cliente?
Objetivo:

Validar el uso de protocolos de atencion al cliente en la empresa.

Tabla 6. Uso de protocolos de atencién al cliente.

ALTERN .

ATIVAS CANT. Hi NI HI
SI 0 0% 0 0%
NO 21 100% 21 100%

TOTAL 21 100%

Fuente. Presente estudio de investigacion.
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Andlisis: Al igual que en la pregunta anterior ningan funcionario conoce
protocolos de atencion al cliente y también coincide con la labor de observacion
preliminar en donde se evidencia que la empresa no cuenta con protocolos de

atencioén establecidos

Pregunta 6. ¢Se siente usted en la capacidad de recibir un cliente con alto grado
de malestar y que llegue alterado al CPS?

Objetivo: Conocer Percepcién de idoneidad del personal — clientes. El nivel de

confianza que se tienen los funcionarios en casos de clientes dificiles que se

acerquen al CPS.

Tabla 7. Manejo de situaciones especiales.

ALTERNATIVAS CANT. Hi NI HI
Si 2 10% 2 10%
NO 12 57% 14 67%
Prefiero no atenderlo 7 33% 21 100%
TOTAL 21 100%

Fuente. Presente estudio de investigacion.
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Grafica 7. Manejo de situaciones especiales.
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Andlisis: Se evidencia que solo el 10% del personal se siente en la capacidad de
atender situaciones especiales, esto hace que a las directivas del CPS se
atribuyan funciones que deben resolverse en el salon de atencién al cliente; se
debe trabajar en el nivel de confianza de los funcionarios.

Pregunta 7. ¢Participa usted activamente en pro de una mejora para la empresa?

Objetivo: Validar el nivel de compromiso que tiene el personal en la empresa.

Tabla 8. Nivel de compromiso de los empleados.

ALTERN .

ATIVAS CANT. Hi NI HI
Sl 19 90% 19 90%
NO 2 10% 21 100%

TOTAL 21 100%

Fuente. Presente estudio de investigacion.

Grafica 8. Nivel de compromiso de los empleados

34




m S|
mNO

Andlisis: Se evidencia un compromiso por parte de los funcionarios para con la
empresa de un 90%.

Pregunta 8. Desde su punto de vista: ¢cdmo ve usted la situacion de la empresa

frente a la competencia?

Objetivo: Establecer el nivel de conocimiento de la situacion externa de la

empresa por parte del personal en general.

Tabla 9. Percepcién de la situacion de la empresa — Empleados.

ALTERNATIVAS CANT. hi NI HI
Critica 2 10% 2 10%
Manejable 18 86% 20 95%
Solida 1 5% 21 100%
TOTAL 21 100%

Fuente. Presente estudio de investigacion

Grafica 9. Percepcion de la situacion de la empresa — Empleados
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Andlisis: El 86% de los funcionarios considera que la empresa se encuentra en
una situacién manejable frente a la competencia, el 5% sdlida y el 10% la percibe

en una situacion critica.

Pregunta 9. Opine de manera breve sobre lo que piensa usted que hace falta para
mejorar la percepcion que el cliente tiene sobre el servicio brindado en el CPS.

Objetivo: Percibir diferentes puntos de vista acerca de oportunidades de mejora

del servicio al cliente.

Nota: Teniendo en cuenta el tipo de pregunta y la infinidad de respuestas de la
misma, esta no es cuantificable, sin embargo, de manera resumida se analizaran

al punto de vista de las investigadoras las respuestas.

Andlisis: Se percibe que en la mayoria de las ocasiones los empleados no ven un
modelo de pasos a seguir en determinadas situaciones y esto genera
inconformidad por parte de los mismos y segun ellos trasciende en la calidad del

servicio.
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Pregunta 1. Califique el servicio ofrecido por el personal de SINGULASCOM CPS

9.2DIRIGIDAS A LOS CLIENTES

Girardot, de acuerdo con las alternativas dadas a continuacion.

Objetivo: Establecer la percepcion del cliente en cuanto al servicio brindado por el

CPS.

Tabla 10. Percepciédn calidad en servicio - Clientes
ALTERNATIVAS |CANT. hi NI HI
Muy malo 9 1% 9 4%
Malo 59 24% 68 27%
regular 133 53% 201 80%
Bueno 37 15% 238 95%
Excelente 12 5% 250 100%
TOTAL 250 100%

Fuente. Presente estudio de investigacion

Grafica 10. Percepcion calidad en servicio - Clientes

Excelente Muy malo
Bueno 5% 3%

15% Malo

24%

Andlisis: Tan solo el 20% de los clientes encuestados consideraron entre bueno y

excelente el servicio del CPS, mientras el oro 80% responde entre regular y muy
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malo; bastante preocupante estas respuestas, teniendo en cuenta la importancia

de la pregunta.

Pregunta 2. Califigue las condiciones de las instalaciones de SINGULARCOM

CPS Girardot, de acuerdo con las alternativas dadas a continuacion

Objetivo: Analizar la impresion que causa en el cliente a nivel visual la

infraestructura, organizacion y adecuacion del salén de ventas.

Tabla 11. Percepcién instalaciones — Cliente.

ALTERNATIVAS

CANT.

hi

NI

HIl

Muy malo

48

19%

48

19%

Malo

79

32%

127

51%

regular

111

44%

238

95%

Bueno

12

5%

250

100%

Excelente

(o}

0%

250

100%

TOTAL

250

100%

Fuente. Presente estudio de investigacion

Grafica 11. Percepcién instalaciones — Cliente.
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Andlisis: Segun la percepcion de los clientes las instalaciones no estan

Optimas condiciones; esto teniendo en cuenta que solo el 5% considero que las

regular

instalaciones estaban en buen estado.
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Pregunta 3. ¢Que considera usted que le brinda SINGULARCOM-CPS Girardot,
gue no encuentra en los diferentes puntos de venta autorizados de CLARO SA en

la ciudad?

Objetivo: Establecer el diferencial que percibe el cliente del CPS sobre la

competencia

Tabla 12. Percepcidn diferencial-clientes

ALTERNATIVAS CANT. hi NI HI
Variedad 82 32,80% 82 33%
Agilidad en tramites 12 4,80% 94 38%
Calidad en servicio 16 6,40% 110 44%
Respaldo 131 52,40% 241 96%
Todas las anteriores 3 1,20% 244 98%
ninguna de las anteriores 5 2,00% 249 100%
otro 1 0,40% 250 100%
TOTAL 250 100%
Fuente. Presente estudio de investigacion.
Grafica 12. Percepcion diferencial-clientes
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Andlisis: Aqui se evidencia que el cliente percibe que al llegar al CPS encontrara
respaldo en un 52.4%, seguido de variedad con 32.8%. El resto de los factores no

son relevantes para el cliente.
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Pregunta 4. ¢Califique la agilidad en cuanto a tiempo de respuesta de las
solicitudes en el CPS; de acuerdo con las opciones dadas a continuacion:

Objetivo: Conocer la percepcion del cliente en cuanto al tiempo de respuesta.

Tabla 13. Percepcion tiempos de respuesta - clientes

ALTERNATIVAS CANT. hi NI HI
Muy lento 44 17,60% 44 18%
Lento 21 8,40% 65 26%
Medio 157 62,80% 222 89%
Rapido 16 6,40% 238 95%
Muy rapido 12 4,80% 250 100%
TOTAL 250 100%

Fuente. Presente estudio de investigacion

Grafica 13. Percepcion tiempos de respuesta - clientes

Andlisis: Se evidencia que un 89% de los clientes encuestados perciben entre
medio lento y muy lento los tiempos de respuesta; frente a tan solo un 11% que lo
percibe entre rapido y muy rapido. Evidenciando muchas posibilidades de mejora
al respecto.

Pregunta. ¢Usted considera que el personal de servicio al Cliente se encuentra

capacitado para brindar una asesoria y acompanamiento en sus inquietudes
40



Objetivo: Determinar la percepcion del cliente respecto a la idoneidad del

personal.

Tabla 14. Percepcion de idoneidad del personal — clientes.

ALTERNATIVAS CANT. Hi NI HI
Sl 183 73% 183 73%
NO 67 27% 250 100%
TOTAL 250 100%

Fuente. Presente estudio de investigacion

Grafica 14. Percepcion de idoneidad del personal — clientes.
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Andlisis: El 73% de los clientes encuestados perciben que el personal es idoneo

para brindar asesoria y acompafiamiento a sus inquietudes.

10.Diagnéstico y analisis interno.

10.1 Investigacion. Para realizar el presente diagnésticos tendremos en cuenta
las encuestas que se le realizaron al personal de Atencion al cliente y las

respuestas de los usuarios del punto de venta, ademas del analisis de las
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investigadoras del presente estudio donde se realizaron visitas y conversacion con

el area de trabajo.

10.1.1 Ubicacién del problema. Se llevara a cabo un analisis interno y externo
del punto de venta de SINGULARCOM S.A, mediante la utilizacion de la matriz
DOFA, MEFE, MEFI.

10.1.2 Métodos y Herramientas.
Matriz DOFA: La matriz DOFA es una herramienta administrativa que permite
analizar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas.

Fortalezas y debilidades son factores internos a la empresa, que crean o0
destruyen valor. Incluyen los recursos, activos, habilidades, etc.

11.MATRIZ DOFA

Oportunidades y amenazas son factores externos, y como tales estan fuera del
control de la empresa. Se incluyen en estos la competencia, la demografia,

economia, politica, factores sociales, legales o culturales.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Andlisis
interno

Experiencia en el mercado por
mas de 15 afios.

Asesoria segun las necesidades
de cada cliente.

Manejo en distintos estandares
de calidad y garantia en los
productos.

Lanzamiento constante de
productos nuevos al mercado.

No se cuenta con la
infraestructura mas
apropiada para la atencion
al cliente.

Falta de contratacion fija de
personal para mejorar el
servicio.

Falta de publicidad lo que
impide que se dé a conocer
mejor el punto de atencion y
servicio.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS
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e Las implementaciones de las e Aparicion de nuevos

TICS representan un competidores en el
progreso competitivo y de mercado.
rentabilidad para la empresa. e Falta de capacitacion de
Analisis e Brindar a los municipios
externo aledafios donde no hay

ventas de este producto por
medio de los distribuidores
autorizados.

ANALISIS

Fortalezas: Aprovechar la experiencia en el mercado para seguir posicionado
como el punto de venta principal.

Debilidades: Fortalecer més el servicio al cliente, contratar mas personal y mejorar
la infraestructura del establecimiento.

Oportunidades: Implementar las nuevas TICS para mejorar la calidad de nuestro
servicio al cliente.

Amenazas: Utilizar las mejores estrategias de venta y servicio para que los
productos sean mas asequibles para el usuario.

11.1 MATRIZ DE EVALUACION INTERNA MEFI
Aqui se formulan las estrategias, se evalla las fuerzas y debilidades de una

empresa, con la informacién que ofrece una base para evaluar las relaciones entre
dichas éareas.
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FACTOR INTERNO | VARIABLES | PONDERA CLASIFI RESULTADO

CLAVE PONDERADO
CIONES CACION

1. La espera del
usuario a la hora
de solicitar
asesoria o
servicio.

Debilidad 0.18 1 0.18

2. Servicio
Garantizado

hacia el usuario. Debilidad 0.22 4 0.60

3. Ubicacion
estratégica de la

empresa. Fortaleza 0.15 3 0.45

4. Falta de
capacitacion y
entrenamiento
para el personal
de servicio al
cliente.

Debilidad 0.10 3 0.30

5. Falta de personal
para prestar un

mejor servicio. Debilidad 0.30 2 0.60

6. Las instalaciones
son poco

modernas. Debilidad 0.05 2 0.10

Total 1.0 2.23

Andlisis: Segun la calificacion obtenida de 2.2 muestra que la empresa tiende a
estar en un rango de debilidad muy bajo lo cual indica que debe convertir las
debilidades en fortalezas para obtener mas crecimiento.
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11.1.1 MATRIZ DE EVALUACION EXTERNA MEFE

Esta matriz nos permite utilizar unas estrategias para resumir y evaluar
informacion tanto econdmica, social, cultural, ambiental, politica, gubernamental,
tecnoldgica y competitiva.

FACTOR EXTERNO CLAVE | VARIABLES | PONDE | CLASIFI | RESULTADO
PONDERADO
RACION | CACION
1. Un centro de atencion y| Amenaza 0.20 1 0.20
ventas (CAV).
2. Nuevas tecnologias que Oportunidad 0.20 3 0.60
ofrece el mercado en este
sector.
3. Incremento en los precios Amenaza 0.15 2 0.30
de los productos.
4. El presupuesto de los Amenaza 0.10 2 0.20
usuarios es cada vez mas
ajustado.
5. Innovacién con nuevos | Oportunidad 0.20 4 0.80
productos en el mercado.
6. Aprovechamiento del Oportunidad 0.15 4 0.60
crecimiento de la poblacion
de Girardot.
Total 1.0 1.7

Teniendo en cuenta que el resultado promedio es 2.5 (referencia), no se podria
catalogar a la empresa fuerte o débil internamente ya que solo supera un punto
por encima. Se encuentra en un punto medio el cual es importante fortalecer el
ambiente interno de la empresa. Haciendo un céalculo ponderado entre debilidades
y fortalezas, cabe resaltar que tan solo un 0.88 hace referencia a las debilidades,
contra un 1.63 correspondiente a las fortalezas. Esto se convierte en un
importante punto de analisis para la puesta en marcha de estrategias que permitan
la mejora de la situacion interna de la empresa.
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12.ANTECEDENTES Y SITUACION ACTUAL.

e Razon social: SINGULAR COMUNICACIONES S.A CPS Girardot
e Fecha de Fundacion: 18 de marzo de 2015.

e Nombre de los Fundadores: HENRY MOYA

e Numero de identificacion tributaria NIT.: 900276764-8

e Tipo de contribuyente: PERSONA JURIDICA.

e Tipo de sociedad: Sociedad Andnima

e Sector econdmico: Servicio — telecomunicaciones.

e Logo:

s ngular

e Direccion: calle 16 No. 11-73 Barrio centro Girardot (Cund)
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13.PRESUPUESTO

Presupuesto para la investigacion

Tipo Categoria Recurso Descripcion Fuente financiadora | Unid | ViriUnit | Vir/Total
Equipo Computador. Propio 0 350 $0
Recursos disponibles Infraestructura Equipo Grabadora digital - Propio 0 50 $0
Para fraslado al establecimiento donde se realizara las
Vehiculo encuestas. Propio 0 $0 $0
Recolecion de conversaciones y visitas constantes con la Gerente y Singular
Recurso Humano Humano 0 $0
informacion coordinadora se tuvo adceso a la informacion. Comunicaciones S.A 350
Gasto de trabajo de [Fotocopias |250 Fotocopias de las encuestas y los informes entregados Propio 450 $50 $22.500
Campo Gasolina Para los traslados. Propio 4 $9.000 | $36.000
USB Para guardar la informacion obtenida. Propio 2 |$22000| $44000
Lapiceros Para tomar apuntes durante la un vestigacion y para que los Propio a
usuarios respondan las encuestas. $1.000 | $8.000
Recursos Necesarios Papel Resma de Papel para la impresion de las encuestas y Propio 1
Materiales demas informacion. $14900| $14.900
CDS Para la entrega de la investigacion realizada Propio 5 $2.500 | $12.500
Carpetas Para entrega de informes de Anteproyecto. Propio B8 $400 | $2400
Se trabajaron 3 meses en la investigacion, equivalente a 75
Tiempo hras laboradas en la investigacion Propio 75 $3.000 |$ 225000
Total recurso financiero invertido en la investigacion $ 380.200

47




14. MANUAL DE PROCESOS

14.1 MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE SINCULAR
COMUNICACIONES S.A CPS GIRAROT.

El manual de proceso se elaboré para el personal del Area de Servicio al cliente
de SINGULAR COMUNICACIONES S.A con el fin de plasmar todos los casos que
se pueden presentar en el dia a dia y poder brindar una mejor experiencia en
cuento a las inconformidades presentadas.

1. ACTIVACIONES DE SIMCARD

e El usuario debe acercase al area de atencién con dos copias de cedula
tamafio normal.

e Se verifica por el aplicativo POLIEDRO que este nimero se encuentre con
el operador.

e Validacion de titularidad.

e Se valida el cambio de la simcard, si es por dafio debe entregar la actual y
la nueva se le activa de inmediato, si es por perdida se debe esperar un
plazo de tres horas para poderse activar.

e Se debe de diligenciar un cambio de servicio donde se estipula datos del
usuario, numero telefénico, nombre del distribuidor, numero del ICCID y
firma y huella del usuario.

2. LIBERACIONES

2.1 LIBERACION DE EQUIPOS ROBO / PERDIDA

e Titular se debe de acercar al area de atencion al cliente con el equipo,
cedula de ciudadania y factura de compra.

e Validacién de los IMEI tanto interno (se refleja marcando *#06#) y externos
(se encuentran en las tapas o en los portasimcrad), sea iguales

e Se ingresa a la pagina de IMEI COLOMBIA
https://www.imeicolombia.com.co/ConsultaPublicalMEI/

e Se comunica al *611 para tramitar la liberacion.
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2.2.

2.3.

LIBERACION DE EQUIPOS POR IMEI DUPLICADOS

Titular se debe de acercar al area de atencién al cliente con el equipo,
cedula de ciudadania y factura de compra.

Validacion de los IMEI tanto interno (se refleja marcando *#06#) y externos
(se encuentran en las tapas o en los porta simcrad), sea iguales

Se ingresa a la pagina de IMEI COLOMBIA
https://www.imeicolombia.com.co/ConsultaPublicalMEI/

Se debe de diligenciar un cambio de servicio donde se estipula datos del
usuario, namero telefénico, nombre del distribuidor, IMEI de equipo y firma
y huella del usuario.

Se diligencia formato 2.6, firmado por el usuario.

Se escanea con sello del distribuidor, cambio de servicio, cedula, factura de
compra, anexo 2.6 ademas se adjunta fotos de IMEI interno y externo, se
envia al correo de soporteclientemasivo@claro.com.co

Equipo quedara desbloqueado en el trascurso de tres dias habiles.

LIBERACION DE EQUIPOS POR IMEI POR NO REGISTRO

Titular se debe de acercar al area de atencion al cliente con el equipo,
cedula de ciudadania y factura de compra.

Validacion de los IMEI tanto interno (se refleja marcando *#06#) y externos
(se encuentran en las tapas o en la porta simcrad), sea iguales

Se ingresa a la pagina de IMEI COLOMBIA
https://www.imeicolombia.com.co/ConsultaPublicalMEI/

Se debe de diligenciar un cambio de servicio donde se estipula datos del
usuario, namero telefénico, nombre del distribuidor, IMEI de equipo y firma
y huella del usuario.

Se diligencia formato Unico de liberacién y formato ley 1581, estos formatos
deben estar firmados y con huella del titular.

Se escanea con sello del distribuidor, cambio de servicio, cedula, factura de
compra, formatos, ademas se adjunta fotos de IMEI interno y externo, se
envia al correo de soporteclientemasivo@claro.com.co

Equipo quedara desbloqueado en el trascurso de 24 horas.
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3.

INGRESO A SERVICIO TECNICO

3.1. EQUIPO CON GARANTIA

Titular o persona mayor de edad debe acercarse con cedula de ciudadania,
factura de compra y equipo.

Validar en la factura que el equipo no haiga cumplido el afio de compra,
Identificar que el IMEI tanto interno y externos sean iguales.

Observar que el equipo no tenga golpes ni humedad.

Diligenciar formato de INGRESO DE SERVICIO TECNICO CELULAR SUN,
con datos personales del cliente y como se va el equipo.

Se debe de sacar dos copias de este formato ya diligenciado, una copia
para el usuario y la otra para él envié.

Se solicita el certificado de garantia, enviado al correo de
soportegarantias@claro.com.co adjuntandole el formato diligenciado.
Equipo se envia a la cuidad de Bogota y regresa en diez dias habiles.

3.2 EQUIPO SIN GARANTIA

3.2.1.

NO MAYOR A 12 MESES CON MALTRATO FISICO

Titular o persona mayor de edad debe acercarse con cedula de ciudadania,
factura de compra y equipo.

Validar en la factura que el equipo no haiga cumplido el afio de compra,
Identificar que el IMEI tanto interno y externos sean iguales.

Observar el estado del equipo (pantalla, display, tapas y carcasa.)
Diligenciar formato de INGRESO DE SERVICIO TECNICO CELULAR SUN,
con datos personales del cliente, aclarando que el equipo ingresa por
cotizacién para un posible arreglo.

Se debe de sacar dos copias de este formato ya diligenciado, una copia
para el usuario y la otra para él envio.

Equipo se envia a la cuidad de Bogota y regresa en quince dias habiles.
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3.2.2.

MAYOR A 12 MESES

Titular o persona mayor de edad debe acercarse con cedula de ciudadania,
factura de compray equipo.

Debe consignar el valor de $ 30.000 en alguna de las cuentas de CELULAR
SUN

Identificar que el IMEI tanto interno y externos sean iguales.

Observar el estado del equipo (pantalla, display, tapas y carcasa.)
Diligenciar formato de INGRESO DE SERVICIO TECNICO CELULAR SUN,
con datos personales del cliente, aclarando que el equipo ingresa por
cotizacion para un posible arreglo.

Se debe de sacar dos copias de este formato ya diligenciado y
consignacién, una copia para el usuario y la otra para €l envio.

Equipo se envia a la cuidad de Bogota y regresa en quince dias habiles.

CAMBIO DE PLANES

PERSONA NATURAL
Se debe presentar el titular con cedula de ciudadania fisica.
El usuario debe de encontrarse al dia en pagos.
Solo se pueden cambiar por los planes actuales.
Se debe de diligenciar un cambio de servicio donde se estipula datos del
usuario, numero telefénico, nombre del distribuidor, plan actual y plan que
solicita, firma y huella del usuario.
Se escanea el cambio de servicio y fotocopia de cedula y se envia por
correo a soporteclientemasivo@claro.com.co
El cambio de plan quedara a fecha de corte del usuario.

PERSONA JURIDICA
Se debe presentar el representante legal o gerente con cedula de
ciudadania fisica, camara y comercio no mayor a treinta dias y RUT.
Si el cambio de planes es para mas de dos lineas el titular debe traer carta
de solicitud firmada y huella del gerente o representante legal, donde
estipule plan actual y plan que solicita.
El usuario debe de encontrarse al dia en pagos.
Solo se pueden cambiar por los planes actuales.
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Se escanea carta, camara y comercio, fotocopia de cedula y se envia por
correo a soporteclientepyme@claro.com.co
El cambio de plan quedara a fecha de corte del usuario.

. CAMBIO DE CICLO DE FACTURACION

PERSONA NATURAL
Se debe presentar el titular con cedula de ciudadania fisica.
El usuario debe de encontrarse al dia en pagos.
Solo se pueden cambiar a fechas estipuladas por zonas
Se debe de diligenciar un cambio de servicio donde se estipula datos del
usuario, numero telefénico, nombre del distribuidor, ciclo actual y ciclo
nuevo, firmay huella del usuario.
Se escanea el cambio de servicio y fotocopia de cedula y se envia por
correo a soporteclientemasivo@claro.com.co
El cambio de ciclo quedara efectivo al tercer dia habil del siguiente mes.

PERSONA JURIDICA
Se debe presentar el representante legal o gerente con cedula de
ciudadania fisica, camara y comercio no mayor a treinta dias y RUT.
Si el cambio de ciclo es para mas de dos lineas el titular debe traer carta de
solicitud firmada y huella del gerente o representante legal, se debe
especificar el ciclo actual y ciclo nuevo.
El usuario debe de encontrarse al dia en pagos.
Solo se pueden cambiar a fechas estipuladas por zonas
Se escanea la carta, camara y comercio, fotocopia de cedula y se envia por
correo a soporteclientepyme@claro.com.co
El cambio de ciclo quedara efectivo al tercer dia habil del siguiente mes.

. BLOQUEOS DE SUSCRIPCIONES

PERSONA NATURAL
Se debe presentar el titular con cedula de ciudadania fisica.
El usuario debe de encontrarse al dia en pagos.
Se debe de diligenciar un cambio de servicio donde se estipula datos del
usuario, nuamero telefénico, nombre del distribuidor, blogueo de
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suscripciones y contenidos, ms, mensajes promocionales y comerciales,
video llamadas, pasatiempos, llamadas Idi, firma y huella del usuario.

Se escanea el cambio de servicio y fotocopia de cedula y se envia por
correo a soporteclientemasivo@claro.com.co

El blogueo de suscripciones quedara efectivo en seis horas después de
enviar el correo.

PERSONA JURIDICA
Se debe presentar el representante legal o gerente con cedula de
ciudadania fisica, camara y comercio no mayor a treinta dias y RUT.
Si el bloqueo es para mas de dos lineas el titular debe traer carta de
solicitud firmada y huella del gerente o representante legal, donde solicita el
bloqueo de suscripciones y contenidos, ms, mensajes promocionales y
comerciales, video llamadas, pasatiempos, llamadas Idi.
El usuario debe de encontrarse al dia en pagos.
Se escanea la carta, cAmara y comercio, fotocopia de cedula y se envia por
correo a soporteclientepyme@claro.com.co
El blogueo de suscripciones quedara efectivo en seis horas después de
enviar el correo.

INGESO DE ELEGIDOS

PERSONA NATURAL
Se debe presentar el titular con cedula de ciudadania fisica.
El usuario debe de encontrarse al dia en pagos.
Se debe de diligenciar un cambio de servicio donde se estipula datos del
usuario, numero telefonico, nombre del distribuidor, los niameros de los
elegidos a cualquier operador dependiendo del plan, firma y huella del
usuario.
Se le debe informar al usuario que cada cambio de elegido tendra un costo
de $ 20.141 impuestos incluidos
Se escanea el cambio de servicio y fotocopia de cedula y se envia por
correo a soporteclientemasivo@claro.com.co
Los elegidos quedaran 24 horas después de la aceptacion del correo.

PERSONA JURIDICA
Se debe presentar el representante legal o gerente con cedula de

ciudadania fisica, camara y comercio no mayor a treinta dias y RUT.
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8.1.

9.1.

Si el ingreso de elegidos es para mas de dos lineas el titular debe traer
carta de solicitud firmada y huella del gerente o representante legal, donde
relacione los niumeros de los elegidos a cualquier operador.

Se le debe informar al usuario que cada cambio de elegido tendra un costo
de $ 20.141 impuestos incluidos

Se escanea la carta, cAmara y comercio, fotocopia de cedula y se envia por
correo a soporteclientepyme@claro.com.co

El elegido quedara efectivo en 24 horas después de la aceptacién del
correo.

CAMBIO DE NUMEROS

PERSONA NATURAL

Se debe presentar el titular con cedula de ciudadania fisica.

El usuario debe de encontrarse al dia en pagos.

Se debe de diligenciar un cambio de servicio donde se estipula datos del
usuario, namero telefénico actual, nombre del distribuidor, especificar que el
usuario solicita cambio de MIN sin costo $0, y no requiere servicio de
recordacion de linea, firma y huella del usuario.

Se escanea el cambio de servicio y fotocopia de cedula y se envia por
correo a soporteclientemasivo@claro.com.co

El cambio de nimero quedara efectivo en el trascurso maximo de 24 horas.

PERSONA JURIDICA

Se debe presentar el representante legal o gerente con cedula de
ciudadania fisica, camara y comercio no mayor a treinta dias y RUT.

Si el cambio de nimero es para mas de dos lineas el titular debe traer carta
de solicitud firmada y huella del gerente o representante legal, donde
solicita el cambio de MIN sin costo $0, y no requiere servicio de recordacion
de linea.

Se escanea la carta, cAmara y comercio, fotocopia de cedula y se envia por
correo a soporteclientepyme@claro.com.co

El cambio de nimero quedara efectivo en el trascurso maximo de 24 horas.

ID PRIVADO (NUMERO PRIVADO)

PERSONA NATURAL
Se debe presentar el titular con cedula de ciudadania fisica.
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9.2.

11.

El usuario debe de encontrarse al dia en pagos.

Se debe de diligenciar un cambio de servicio donde se estipula datos del
usuario, numero telefénico actual, nombre del distribuidor, especificar que el
usuario solicita el ID privado y acepta el cobro de $ 10. 181 impuestos
incluidos mensuales

Se escanea el cambio de servicio y fotocopia de cedula y se envia por
correo a soporteclientemasivo@claro.com.co

El cambio de niumero quedara efectivo en el trascurso maximo de 24 horas.

PERSONA JURIDICA

Se debe presentar el representante legal o gerente con cedula de
ciudadania fisica, camara y comercio no mayor a treinta dias y RUT.

Si el ID privado es para mas de dos lineas el titular debe traer carta de
solicitud firmada y huella del gerente o representante legal, donde se
especifique que el usuario solicita el ID privado y acepta el cobro de $ 10.
181 impuestos incluidos mensuales por cada linea.

Se escanea la carta, camara y comercio, fotocopia de cedula y se envia por
correo a soporteclientepyme@claro.com.co

El cambio de numero quedara efectivo en el trascurso maximo de 24 horas

.ELIMINACION DE CUOTAS

Se debe presentar el titular con cedula de ciudadania fisica.

validar que no presente factura ya generada.

Se valida por la linea de atencion* 611 el saldo y referencia de equipo

Se debe de diligenciar un cambio de servicio donde se estipula datos del
usuario, namero telefénico actual, nombre del distribuidor, donde se
estipula el valor cancelado, cantidad de cuotas.

Se escanea el cambio de servicio y fotocopia de cedula y se envia por
correo a soporteclientemasivo@claro.com.co

Una vez ya contestado el correo de manera satisfactoria el usuario podra
adquirir nuevamente reposicién si desea.

INCREMENTO DE FACTURA

Se debe presentar el titular con cedula de ciudadania fisica.

Validar en POLIEDRO con numero de linea y cedula si el plan se encuentra
abierto.
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Si la linea se encuentra se valida la factura por la pagina Ml CLARO, donde
se evidencia el incremento de la factura.

Si la linea se encuentra suspendida por pago se debe llamar al *611 para
solicitar informacion.

Al validar la informacién y el incremento es porque el plan esta abierto se
debe tramitar el cambio de plan a fecha de corte, si es por suscripciones se
tramita los bloqueos pertinentes.

si el incremento es por un consumo o un procedimiento realizado por el
usuario se debe informar con fecha y hora.

Teniendo la informacién y usuario no se encuentra satisfecho con ese
incremento debe de solicita ajuste en la factura (solo lo puede realizar el
usuario)

12.BIOMETRICO

Se debe presentar el titular con cedula de ciudadania fisica.

Ingresar a la aplicacion de POLIEDRO

Se toma huella del indice, pulgar o cualquier dedo de la mano izquierdo y
derecha.

Una vez se validad la titularidad se imprimen dos copias

Esta validacion es para activacion postpago y reposiciones de equipos.

13.ACTUALIZACION DE CARTELERA

Se valida en la pagina de DISTRIBUIDORES CLARO los primeros cinco
dias las ofertas o cambios que se realizan ese mes.
Se imprimen las circulares tanto de prepago como de postpago
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En la siguiente tabla PRSO1 se refleja la ficha de procedimiento para la activaciones de simcard en servicio prepago y pospago. En la ficha.

15 FICHAS DE LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Codigo PRSO1.1

Titulo ACTIVACION

Procesos Activaciones de Simcard Prepago y Pospago

Descrpcion Este procedimento se realiza para el cambio de simcard por dafio o or perdida.

Productos / entr bl

Cambios de servicio

Elaborado por:

Equipo de Trabajo

Aprobado por:

|Fecha de Elaboracion:

[ 15/11/2017,

Modificado por:

|Fecha de Aprobacion.

PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS

PRS01.01 El usuario debe acercase al drea de atencién con dos copias de cedula tamafio normal Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio

PRS01.02 Se verifica por el aplicativo POLIEDRO que este nimero se encuentre con el operador. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio

PRS01.03 Validacion de titularidad Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
Se valida el cambio de la simcard, si es por dafio debe entregar la actual y la nueva se
le activa de inmediato, si es por perdida se debe esperar un plazo de tres horas para

PRS01.04 poderse activar Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
Se debe de diligenciar un cambio de servicio donde se estipula datos del usuario,

PRS01.05 numero telefénico, nombre del distribuidor, numero del ICCID y firmay huella del Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio

FICHA DE PROCEDIMIENTO

En la siguiente tabla PLEOL se refleja la ficha de procedimiento para las liberacion de equipo con cusal de Robo o perdida.

Codigo PLEOL.1

Titulo LIBERACION] | |

Procesos Liberacion de equipo por Robo / Perdida

Descrpcion Este procedimento se realiza los equipos que se encuentran reportados por robo o perdidas

Productos / entregables

Cambios de servicio

Elaborado por:

Equipo de Trabajo

Aprobado por: Fecha de Elaboracion: 15/11/2017
Modificado por: Fecha de Aprobacion.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
Titular se debe de acercar al drea de atencion al cliente con el equipo, cedula de . . . -
. ; Servicioal cliente  [Cada vez que requiera el servicio
PLE01.01 ciudadania y factura de compra
Validacion de los IMEI tanto interno (se refleja marcando *#06#) y externos ( se o . . .
i . Servicioal cliente  [Cada vez que requiera el servicio
PLE01.02 encuentran en las tapas o en los portasimcrad), sea iguales
Se ingresa a la pagina de IMEI COLOMBIA L . ) -
e ) ) Servicioal cliente  |Cada vez que requiera el servicio
PLE01.03 https://www.imeicolombia.com.co/ConsultaPublical MEI/
PLE01.04 Se comunica al *611 para tramitar la liberacion. *611 Cada vez que requiera el servicio
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En la siguiente tabla PLERO1 se refleja la ficha de procedimiento para la liberacion de equipo por causal de IMEI bloqueado por No registro

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Codigo PLERO1.1

Titulo LIBERACION| | | | | [

Procesos Liberacion de equipos que fueron reportados por IMEI No registro

Descrpcion Este procedimento se realiza liberacion de los equipo que fueron reportados con la cusal de No registro con Claro.

Prod / entregables |Cambios de servicio

Elaborado por: Equipo de Trabajo

Aprobado por: |Fecha de Elaboracion: | 15/11/2017

Modificado por:

|Fecha de Aprobacion.

PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
Titular se debe de acercar al drea de atencidn al cliente con el equipo, cedula de . R R .
. , Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PLER01.01 ciudadania y factura de compra.
Validacion de los IMEI tanto interno (se refleja marcando *#06#) y externos ( se - . . -
A R Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PLER01.02 encuentran en |as tapas o en los porta simcrad), seaiguales
Se ingresa a la pagina de IMEI COLOMBIA Servicio al cliente Cada ve requiera el servicio
vez que requi servici
PLER01.03 https://www.imeicolombia.com.co/ConsultaPublical MEI/ a a
Se debe de diligenciar un cambio de servicio donde se estipula datos del usuario,
numero telefénico, nombre del distribuidor, IMEI de equipo y firmay huella del Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PLER01.04 usuario.
Se diligencia formato Unico de liberacion y formato ley 1581, estos formatos deben . . . -
) . Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PLER01.05 estar firmados y con huella del titular.
Se escanea con sello del distribuidor, cambio de servicio, cedula, factura de compra,
formatos, ademas se adjunta fotos de IMEI interno y externo, se envia al correo de . . . .
: ) Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
soporteclientemasivo@claro.com.co
PLER01.06
PLER01.07 Equipo quedara desbloqueado en el trascurso de 24 horas. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio

FICHA DE PROCEDIMIENTO

En la siguiente tabla PECO1 se refleja el procedimiento de Eliminacion de cuotas

Codigo PECO1.1

Titulo ELIMINACION DE CUOTAS| [

Procesos PAZ Y SALVO EN CUOTAS DE EQUIPO

Descrpcion Este procedimento se realiza para cancelar todo deuda que el usuario tenga con equipo y asi pueda llevar otro financiado si lo requiere

Productos / entregables

CAMBIO DE SERVICIO

Elaborado por:

Equipo de Trabajo

Aprobado por: Fecha de Elaboracion: 15/11/2017
Modificado por: Fecha de Aprobacion.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
PEC01.01 Se debe presentar el titular con cedula de ciudadania fisica. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PEC01.02 validar que no presente factura ya generada. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PEC01.03 Se valida por alinea de atencion* 611 el saldo y referencia de equipo Servicio al cliente  [Cada vez que requiera el servicio
Se debe de diligenciar un cambio de servicio donde se estipula datos del usuario,
PEC01.04 numero telefdnico actual, nombre del distribuidor, donde se estipula el valor Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
cancelado, cantidad de cuotas .
Se escanea el cambio de servicio y fotocopia de cedulay se envia por correo a . ) , .
PEC01.05 . K Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
soporteclientemasivo@claro.com.co
PEC01.06 Una vez ya contestado el correo de manera satisfactoria el usuario podrd aquirir Servicioal cliente  [Cada vez que requiera el servicio
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FICHA DE PROCEDIMIENTO

En la siguiente tabla PCGO1 se refleja la ficha de procedimiento para la liberacion de equipo por causal de IMEI bloqueado por No registro

Codigo PCGO1.1

Titulo GARANTIA

Procesos Equipo con Garantia

Descrpcion Este procedimento se realiza para los equipos que se encuentran con garantia con CLARO.

Productos / entregables

FORMATO INGRESO A SERVICIO TECNICO - CELULAR SUN

Elaborado por:

Equipo de Trabajo

Aprobado por: Fecha de Elaboracion: 15/11/2017
Modificado por: Fecha de Aprobacion.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
Titular o persona mayor de edad debe acercarse con cedula de ciudadania, factura de . X . .
K Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PCG01.01 compray equipo.
PCG01.02 Debe consignar el valor de $30.000 en alguna de las cuentas de CELULAR SUN Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PCG01.03 Identificar que el IMEI tanto interno y externos sean iguales. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PCG01.04 Observar el estado del equipo (pantalla, display, tapasy carcasa.) Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PCG01.05 Diligenciar formato de INGRESO DE SERVICIO TECNICO CELULAR SUN, con datos Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
Se debe de sacar dos copias de este formato ya diligenciado y consignacion, una copia - X X .
i ) -, Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PCGOL06 para el usuario y la otra para él envio.
PCG01.07 Equipo se envia a la cuidad de Bogotd y regresa en quince dias habiles. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Enla siguiente tabla PESGO1 se refleja la ficha de procedimiento para la liberacion de equipo por causal de IMEI bloqueado por No registro

Codigo PESGL
Titulo GARANTIA
Procesos Equipo fuera de garantia
Descrpcion Este procedimento se realiza para los equipos que se encuentran sin garantia por maltrato fisico con fecha de compara menor a 12 meses
Productos / entregables [FORMATO INGRESO A SERVICIO TECNICO - CELULAR SUN
Elaborado por: Equipo de Trabajo
Aprobado por: Fecha de Elaboracion: 15/11/2017
Modificado por: Fecha de Aprobacion.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
Titular o persona mayor de edad debe acercarse con cedula de ciudadania, factura de » ) ) i
) Servicioal cliente  |Cadavez que requiera el servicio
PESG01.01 compray equipo.
PESG01.02 Validar en la factura que el equipo no haiga cumplido el afio de compra, Servicioal cliente  |Cadavez que requiera el servicio
PESG01.03 Identificar que el IMEI tanto interno y externos sean iguales. Servicioal cliente  |Cada vez que requiera el servicio
PESGO1.04 Observar el estado del equipo (pantalla, display,tapas y carcasa.) Servicioal cliente |Cada vez que requiera el servicio
Diligenciar formato de INGRESO DE SERVICIO TECNICO CELULAR SUN, con datos
personales del cliente, aclarando que el equipo ingresa por cotizacion para un posible Servicioal cliente  |Cada vez que requiera el servicio
PESGOL05 arreglo.
PESG01.06 Se debe de sacar dos copias de este formato ya diligenciado, una copia para el usuario y|{Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
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FICHA DE PROCEDIMIENTO

En la siguiente tabla PEMDOL se refleja el porcedimieto para los equipos que fueron comprados con claro pero ya no tiene garantia

Codigo PEMDO1.1

Titulo GARANTIA

Procesos Equipo con fecha de compra mayor a 12 meses con CLARO

Descrpcion Este procedimento se realiza para los equipos que no cuentan con garantia

Productos / entregables

FORMATO INGRESO A SERVICIO TECNICO - CELULAR SUN

Elaborado por:

Equipo de Trabajo

Aprobado por:

|Fecha de Elaboracion:

[ 15/11/2017

Modificado por:

|Fecha de Aprobacion.

PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
Titular o persona mayor de edad debe acercarse con cedula de ciudadania, factura de L . . .
. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PEMDO01.01 compray equipo.
PEMDOL.02 Validar en la factura que el equipo no haiga cumplido el afio de compra, Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PEMDO1.03 Identificar que el IMEI tanto interno y externos sean iguales. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
Observar que el equipo no tenga golpes ni humedad. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PEMDO01.04
Diligenciar formato de INGRESO DE SERVICIO TECNICO CELULAR SUN, con datos . . . .
. . Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PEMDO01.05 personales del cliente y como se va el equipo.
Se debe de sacar dos copias de este formato ya diligenciado, una copia para el usuario . . . L
, o, Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
y la otra para él envié.
PEMDO1.06
PEMDO01.07 Se solicita el certificado de garantia, enviado al correo de Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PEMDO01.08 Equipo se envia a la cuidad de Bogotd y regresa en diez dias habiles. CELULAR SUN Cada vez que requiera el servicio

FICHA DE PROCEDIMIENTO

En la siguiente tabla PCPNOL1 se refleja el porcedimieto para cambio de planes a persona natural

Codigo PCPNOL1.1

Titulo CAMBIO DE PLAN

Procesos CAMBIO DE PLAN A PERSONA NATURAL

Descrpcion Este procedimento se realiza para cambio de plan a fecha de corte

Productos / entregables

CAMBIO DE SERVICIO

Elaborado por:

Equipo de Trabajo

Aprobado por: Fecha de Elaboracion: 15/11/2017,
Modificado por: Fecha de Aprobacion.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
PCPN01.01 Se debe presentar el titular con cedula de ciudadania fisica. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PCPN01.02 El usuario debe de encontrarse al dia en pagos. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PCPN01.03 Solo se pueden cambiar por los planes actuales. Servicio al cliente  |Cada vez que requiera el servicio
Se debe de diligenciar un cambio de servicio donde se estipula datos del usuario,
nimero telefonico, nombre del distribuidor, plan actual y plan que solicita, firmay Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PCPN01.04 huella del usuario.
PCPN01.05 correo a soporteclientemasivo@claro.com.co Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PCPN01.06 El cambio de plan quedara a fecha de corte del usuario. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
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FICHA DE PROCEDIMIENTO

En la siguiente tabla PCPJO1 se refleja el porcedimieto para cambio de planes a persona juridica

Codigo PCPNO1.1

Titulo CAMBIO DE PLAN [ [ [ [
Procesos CAMBIO DE PLAN A PERSONA JURIDICA

Descrpcion Este procedimento se realiza para cambio de plan a fecha de corte

Productos / entregables

CAMBIO DE SERVICIO

Elaborado por:

Equipo de Trabajo

Aprobado por:

|Fecha de Elaboracion:

[ 15/11/2017]

Modificado por:

|Fecha de Aprobacion.

PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
Se debe presentar el representante legal o gerente con cedula de ciudadania fisica, . . . L
) . ) ) Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PCPJ01.01 camara y comercio no mayor a treinta dias y RUT.
Si el cambio de planes es para mas de dos lineas el titular debe traer carta de solicitud
firmaday huella del gerente o representante legal, donde estipule plan actual y plan Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PCPJ01.02 que solicita.
PCPJ01.03 El usuario debe de encontrarse al dia en pagos. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
Solo se pueden cambiar por los planes actuales. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PCPJ01.04
Se escanea carta, cdmara y comercio, fotocopia de cedulay se envia por correo a . . . -
A Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PCPJ01.05 soporteclientepyme @claro.com.co
PCPJ01.06 El cambio de plan quedara a fecha de corte del usuario. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Enla siguiente tabla PCCNO1 se refleja el porcedimieto para cambio de planes a persona juridica

Codigo PCCNO1.1
Titulo CAMBIO DE CICLO
Procesos CAMBIO DE CICLO A PERSONA NATURAL
Descrpcion Este procedimento se realiza para cambio de ciclo al tercer dia habil de cada mes
Productos / entregables [CAMBIO DE SERVICIO
Elaborado por: Equipo de Trabajo
Aprobado por: Fecha de Elaboracion: 15/11/2017
Modificado por: Fecha de Aprobacion.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
PCCNO1.01 Se debe presentar el titular con cedula de ciudadania fisica. Servicioal cliente  |Cada vez que requiera el servicio
PCCNO1.02 El usuario debe de encontrarse al dia en pagos. Servicioal cliente  |Cada vez que requiera el servicio
PCCNO01.03 Solo se pueden cambiar a fechas estipuladas por zonas Servicioal cliente  |Cada vez que requiera el servicio
Se debe de diligenciar un cambio de servicio donde se estipula datos del usuario,
PCCNO1.04 numero telefénico, nombre del distribuidor, ciclo actual y ciclo nuevo, firmay huella Servicioal cliente  |Cada vez que requiera el servicio
del usuario.
PCCNOLOS Se escane.a el camblio de servicio y fotocopia de cedulay se envia por correo a Senicioal diente  |Cadavez que requiera el senvicio
soporteclientemasivo@claro.com.co
PCCNO1.06 El cambio de ciclo quedara efectivo al tercer dia habil del siguiente mes. Servicioal cliente  |Cada vez que requiera el servicio
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FICHA DE PROCEDIMIENTO

En la siguiente tabla PCCJO1 se refleja el porcedimieto para cambio de planes a persona juridica

Codigo PCCJ01.1

Titulo CAMBIO DE CICLO

Procesos CAMBIO DE CICLO A PERSONA JURIDICA

Descrpcion Este procedimento se realiza para cambio de ciclo al tercer dia habil de cada mes

Productos / entregables

CAMBIO DE SERVICIO

Elaborado por:

Equipo de Trabajo

Aprobado por: Fecha de Elaboracion: 15/11/2017
Modificado por: Fecha de Aprobacion.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
Se debe presentar el representante legal o gerente con cedula de ciudadania fisica,
PCCJ01.01 ? presen R represen n‘ egl ger con cedulade au arsica Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
camaray comercio no mayor a treinta dias y RUT.
Si el cambio de ciclo es para més de dos lineas el titular debe traer carta de solicitud
PCCJ01.02 firmaday huella del gerente o representante legal, se debe especificar el ciclo actual Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
y ciclo nuevo.
PCCJ01.03 El usuario debe de encontrarse al dia en pagos. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PCCJ01.04 Solo se pueden cambiar a fechas estipuladas por zonas Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
Se escanea la carta, cdmara y comercio, fotocopia de cedulay se envia por correo a . . . .
PCCJ01.05 R v P v P Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
soporteclientepyme@claro.com.co
PCCJ01.06 El cambio de ciclo quedara efectivo al tercer dia habil del siguiente mes. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio

FICHA DE PROCEDIMIENTO

En la siguiente tabla PBSNO1 se refleja el procedimiento de bloqueo de suscripciones a persona natural

Codigo PBSNO1.1

Titulo BLOQUEO DE SSCRIPCIONES

Procesos BLOQUEO DE SUSCRIPCIONES A PERSONA NATURAL

Descrpcion Este procedimento se realiza con el fin de bloquear suscripciones y contenidos y asi prevenir el incremento de la factura por estos mensajes

Productos / entregables

CAMBIO DE SERVICIO

Elaborado por:

Equipo de Trabajo

Aprobado por: Fecha de Elaboracion: 15/11/2017
Modificado por: Fecha de Aprobacion.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
PBSN01.01 Se debe presentar el titular con cedula de ciudadania fisica. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PBSN01.02 El usuario debe de encontrarse al dia en pagos. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
Se debe de diligenciar un cambio de servicio donde se estipula datos del usuario,
nimero telefénico, nombre del distribuidor, bloqueo de suscripciones y contenidos, - . . .
PBSNO01.03 . . . . . Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
mms, mensajes promocionales y comerciales, video llamadas, pasatiempos, llamadas
Idi, firmay huella del usuario.
Se escanea el cambio de servicio y fotocopia de cedula'y se envia por correo a - . . .
PBSN01.04 . i Servicio al cliente  [Cada vez que requiera el servicio
soporteclientemasivo@claro.com.co
El bloqueo de suscripciones quedara efectivo en seis horas después de enviar el
PBSN01.05 q P q P Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio

correo.
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FICHA DE PROCEDIMIENTO

En la siguiente tabla PIDNO1 se refleja el procedimiento de la activacion del numero privado

Codigo PIDNO1.1

Titulo ID PRIVADO

Procesos NUMERO PRIVADO PARA PERSONA NATURAL

Descrpcion Este procedimento se realiza para que la linea del usuauria al llamar indique Numero Privado

Productos / entregabl

CAMBIO DE SERVICIO

Elaborado por:

Equipo de Trabajo

Aprobado por: Fecha de Elaboracion: 15/11/2017,
Modificado por: Fecha de Aprobacion.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
PIDN01.01 Se debe presentar el titular con cedula de ciudadania fisica. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PIDN01.02 El usuario debe de encontrarse al dia en pagos. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
Se debe de diligenciar un cambio de servicio donde se estipula datos del usuario,
PIDN01.03 numero telefdnico actual, nombre del distribuidor, especificar que el usuario solicita Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
el ID privado y acepta el cobro de $ 10. 181 impuestos incluidos mensuales
Se escanea el cambio de servicio y fotocopia de cedulay se envia por correo a - X ) L.
PIDNO1.04 R A Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
soporteclientemasivo@claro.com.co
PIDN01.05 El cambio de numero quedara efectivo en el trascurso maximo de 24 horas . Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio

FICHA DE PROCEDIMIENTO

En la siguiente tabla PIDJO1 se refleja el procedimiento de la activacion del numero privado

Codigo PIDJOL.1

Titulo 1D PRIVADO

Procesos NUMERO PRIVADO PARA PERSONA JURIDICA

Descrpcion Este procedimento se realiza para que la linea del usuauria al llamar indique Numero Privado

Productos / entregables

CAMBIO DE SERVICIO

Elaborado por:

Equipo de Trabajo

Aprobado por: Fecha de Elaboracion: 15/11/2017
Modificado por: Fecha de Aprobacion.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
Se debe presentar el representante legal o gerente con cedula de ciudadaniafisica, L ) i .
PIDJO1.01 X . - Servicioal cliente  |Cadavez que requiera el servicio
camaray comercio no mayor a treinta dias y RUT.
Si el ID privado es para mas de dos lineas el titular debe traer carta de solicitud
PIDIOLO2 firmaday huella del gerente o representante legal, donde se especifique que el Servicio al dient cad . | -
. ) . ) . L ervicio al cliente
usuario solicita el ID privado y acepta el cobro de $ 10. 181 impuestos incluidos a0a vez que requiera el serviclo
mensuales por cada linea.
Se escanea la carta, cdmaray comercio, fotocopia de cedulay se envia por correo a . . . .
PIDJ01.03 ; Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
soporteclientepyme@claro.com.co
PIDJ01.04 El cambio de numero quedara efectivo en el trascurso maximo de 24 horas Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
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FICHA DE PROCEDIMIENTO

En la siguiente tabla PBSJO1 se refleja el procedimiento de bloqueo de suscripciones a persona juridica

Codigo PBSJ01.1

Titulo BLOQUEO DE SSCRIPCIONES

Procesos BLOQUEO DE SUSCRIPCIONES A PERSONA JURIDICA

Descrpcion Este procedimento se realiza con el fin de bloquear suscripciones y contenidos y asi prevenir el incremento de |a factura por estos mensajes

Productos / entregables

CAMBIO DE SERVICIO

Elaborado por:

Equipo de Trabajo

Aprobado por: Fecha de Elaboracion: 15/11/2017,
Modificado por: Fecha de Aprobacion.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
Se debe presentar el representante legal o gerente con cedula de ciudadania fisica, - X . .
PBSJ01.01 . . . , Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
cdmaray comercio no mayor a treinta dias y RUT.
Si el bloqueo es para més de dos lineas el titular debe traer carta de solicitud firmaday
huella del gerente o representante legal, donde solicita el bloqueo de suscripciones
PBSJ01.02 K 8 p' . € . . q P ¥ Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
contenidos, mms, mensajes promocionales y comerciales, video llamadas,
pasatiempos, llamadas Idi.
PBSJ01.03 El usuario debe de encontrarse al dia en pagos. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
Se escanea la carta, cdmara y comercio, fotocopia de cedulay se envia por correo a . . . »
PBSJ01.04 . Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
soporteclientepyme@claro.com.co
El bloqueo de suscripciones quedara efectivo en seis horas después de enviar el
PBSJ01.05 9 P d P Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio

correo.

FICHA DE PROCEDIMIENTO

En la siguiente tabla PIENO1 se refleja el procedimiento al ingreso de elegidos a persona natural

Codigo PIENO1.1

Titulo INGRESO DE ELEGIDOD | | | | | [ [
Procesos INGRESO DE ELEGIDOS A PERSONA NATURAL

Descrpcion Este procedimento se realiza con el fin que el usuario pueda contar con elegidos ilimtados a todo operador

Productos / entregables

CAMBIO DE SERVICIO

Elaborado por:

Equipo de Trabajo

Aprobado por: Fecha de Elaboracion: 15/11/2017
Modificado por: Fecha de Aprobacion.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
PIEN01.01 Se debe presentar el titular con cedula de ciudadania fisica. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PIEN01.02 El usuario debe de encontrarse al dia en pagos. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
Se debe de diligenciar un cambio de servicio donde se estipula datos del usuario,
PIEN01.03 numero telefdnico, nombre del distribuidor, los nimeros de los elegidos a cualquier Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
operador dependiendo del plan, firmay huella del usuario.
Se le debe informar al usuario que cada cambio de elegido tendra un costo de $20.141 - ) . .
PIEN01.04 . - Servicioal cliente  [Cada vez que requiera el servicio
impuestos incluidos
Se escanea el cambio de servicio y fotocopia de cedulay se envia por correo a . . . .
PIEN01.05 R . Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
soporteclientemasivo@claro.com.co
PIEN01.06 Los elegidos quedaran 24 horas después de la aceptacion del correo. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
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FICHA DE PROCEDIMIENTO

Enla siguiente tabla PIEJO1 se refleja el procedimiento al ingreso de elegidos a persona juridica

Codigo PIEJO1.1

Titulo INGRESO DE ELEGIDOD |

Procesos INGRESO DE ELEGIDOS A PERSONA JURIDICA

Descrpcion Este procedimento se realiza con el fin que el usuario pueda contar con elegidos ilimtados a todo operador

Productos / entregables

CAMBIO DE SERVICIO

Elaborado por:

Equipo de Trabajo

Aprobado por: Fecha de Elaboracion: 15/11/2017
Modificado por: Fecha de Aprobacion.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
Se debe presentar el representante legal o gerente con cedula de ciudadania fisica, - . X -
PIEJ01.01 . . . , Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
cdmaray comercio no mayor a treinta dias y RUT.
Si el ingreso de elegidos es para mas de dos lineas el titular debe traer carta de
PIEJO1.02 solicitud firmada y huella del gerente o representante legal, donde relacione los Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
numeros de los elegidos a cualquier operador.
Se le debe informar al usuario que cada cambio de elegido tendré un costo de $ 20.141 - . . -
PIEJO1.03 . T Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
impuestos incluidos
Se escanea la carta, cdmara y comercio, fotocopia de cedulay se envia por correo a - . X -
PIEJ01.04 R Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
soporteclientepyme@claro.com.co
PIEJ01.05 Los elegidos quedara efectivo en 24 horas después de la aceptacion del correo. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio

FICHA DE PROCEDIMIENTO

En la siguiente tabla PCMNOL se refleja el procedimiento con para cambio de numero para persona natural

Codigo PCMNO1.1

Titulo CAMBIO DE MIN [ [ [ [ [ [ [
Procesos CAMBIO DE MIN A PERSONA NATURAL

Descrpcion Este procedimento se realiza con el fin de que el usuario pueda cambiar el numero cuando lo requiera por valor a $0.

Productos / entr

hi

CAMBIO DE SERVICIO

Elaborado por:

Equipo de Trabajo

Aprobado por: Fecha de Elaboracion: 15/11/2017,
Modificado por: Fecha de Aprobacion.

PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
PCMNO01.01 o Se debe presentar el titular con cedula de ciudadania fisica. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PCMNO01.02 * El usuario debe de encontrarse al dia en pagos. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio

* Se debe de diligenciar un cambio de servicio donde se estipula datos del usuario,

numero telefdnico actual, nombre del distribuidor, especificar que el usuario solicita . . i -
PCMNO01.03 R . . - L . . Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio

cambio de MIN sin costo $0, y no requiere servicio de recordacién de linea, firmay

huella del usuario.

* Se escanea el cambio de servicio y fotocopia de cedulay se envia por correo a . . . -
PCMNO01.04 : . Servicio al cliente Cadavez que requiera el servicio

soporteclientemasivo@claro.com.co
PCMNO01.05 o E| cambio de nimero quedara efectivo en el trascurso maximo de 24 horas Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
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FICHA DE PROCEDIMIENTO

En la siguiente tabla PCMJO1 se refleja el procedimiento con para cambio de numero para persona juridica

Codigo PCMJO1.1

Titulo CAMBIO DE MIN

Procesos CAMBIO DE MIN A PERSONA JURIDICA

Descrpcion Este procedimento se realiza con el fin de que el usuario pueda cambiar el numero cuando lo requiera por valor a $0.

Productos / entregables

CAMBIO DE SERVICIO

Elaborado por:

Equipo de Trabajo

Aprobado por: Fecha de Elaboracion: 15/11/2017
Modificado por: Fecha de Aprobacion.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
Se debe presentar el representante legal o gerente con cedula de ciudadania fisica, L. . . .
PCMJ01.01 . . . , Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
camaray comercio no mayor a treinta dias y RUT.
Si el cambio de nimero es para mas de dos lineas el titular debe traer carta de solicitud
PCMJ01.02 firmada y huella del gerente o representante legal, donde solicita el cambio de MIN Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
sin costo $0, y no requiere servicio de recordacion de linea.
Se escanea la carta, cdmara y comercio, fotocopia de cedulay se envia por correo a . . X »
PCMI01.03 . Servicioal cliente  [Cada vez que requiera el servicio
soporteclientepyme@claro.com.co
PCMJ01.04 El cambio de numero quedara efectivo en el trascurso méximo de 24 horas . Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio

FICHA DE PROCEDIMIENTO

En la siguiente tabla PIFGO1 se refleja el procedimiento para validacion de los incrementos en la factura

Codigo PIFGO1.1

Titulo INCREMENTO DE FACTURA

Procesos VALIDACION DE INCREMENTO

Descrpcion Este procedimento se realiza aclarar el incremento que se ha generado al usuario enla factura

Productos / entregabl

CAMBIO DE SERVICIO

Elaborado por:

Equipo de Trabajo

Aprobado por:

Fecha de Elaboracion:

15/11/2017,

Modificado por:

Fecha de Aprobacion.

PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
PIFG01.01 Se debe presentar el titular con cedula de ciudadania fisica. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PIFG01.02 Validar en POLIEDRO con niimero de linea y cedula si el plan se encuentra abierto. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
Silalinea se encuentra se valida la factura por la pagina MI CLARO, donde se evidencia = R . =
PIFG01.03 R Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
el incremento de la factura.
Si lalinea se encuentra suspendida por pago se debe Ilamar al *611 para solicitar = . . =
PIFG01.04 _ - Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
informacion.
Al validar lainformacidn y el incremento es porque el plan esta abierto se debe
PIFGO01.05 tramitar el cambio de plan a fecha de corte, si es por suscripciones se tramita los Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
bloqueos pertinentes.
si el incremento es por un consumo o un procedimiento realizado por el usuario se = R . =
PIFG01.06 X Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
debe informar con fechay hora.
Teniendo la informacion y usuario no se encuentra satisfecho con ese incremento = R . =
PIFG01.07 Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio

debe de solicita ajuste en la factura (solo lo puede realizar el usuario)
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FICHA DE PROCEDIMIENTO

En la siguiente tabla PAUCO1 se refleja el procedimiento para validar la titularidad del usuario

Codigo PAUCO01.1

Titulo BIOMETRICO

Procesos VALIDACION DE HUELLAS

Descrpcion Este procedimento se realiza para verificar la autenticidad del cliente mediante las huuellas digitales y prevenir fraudes

Productos / entregables

FORMATO DE AUTORIZACION

Elaborado por:

Equipo de Trabajo

Aprobado por: Fecha de Elaboracion: 15/11/2017
Modificado por: Fecha de Aprobacion.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
PAUC01.01 Se debe presentar el titular con cedula de ciudadania fisica. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PAUC01.02 Ingresar a la aplicacién de POLIEDRO Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PAUC01.03 Se toma huella del indice, pulgar o cualquier dedo de la mano izquierdo y derecha. Servicioal cliente  |Cada vez que requiera el servicio
PAUC01.04 Una vez se validad la titularidad se imprimen dos copias Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio
PAUC01.05 Esta validacion es para activacion postpago y reposiciones de equipos. Servicio al cliente Cada vez que requiera el servicio

En la siguiente tabla PCAROL se refleja el procedimiento de cartelera

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Codigo PAUCOL.1

Titulo CARTELERA

Procesos ACTUALIZACION DE CARTELERA

Descrpcion Este procedimiento de realiza los primeros cinco dias de cada mes con el fin de que el usuario se encuentra actualizado con los planes y promociones

Productos / entregables

CIRCULARES

Elaborado por:

Equipo de Trabajo

Aprobado por: Fecha de Elaboracion: 15/11/2017
Modificado por: Fecha de Aprobacion.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE PLAZOS
Se valida en la pagina de DISTRIBUIDORES CLARO los primeros cinco dias las ofertas o - . . .
PCAR01.01 . ) Servicioal cliente  |Cada vez que requiera el servicio
cambios que se realizan ese mes.
PCAR01.02 Se imprimen las circulares tanto de prepago como de postpago Servicioal cliente  |Cada vez que requiera el servicio
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16. DIAGRAMA DE FLUJO
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17. TIEMPOS DE RESPUESTA DE SINGULARCOM A CADA TIPO DE
SOLICITUD DE LOS USUARIOS EN LAS AREAS DE ATENCION AL CLIENTE

Y CAJA.

TEMA SUBTEMA [TIEMPO (Min)[TIEMPO (MAX)
Aclaracidn Mensajes de Texto y Mensajes Multimedia RECLAMO 00:01:43 00:03:00
Cambio De numero Celular SERVICIO 00:01:48 00:03:00
Cambio de Plan SERVICIO 00:01:.48 00:03:00
Aclaracion ylo Descripcidn de Plan RECLAMO 00:03:00 00:05:00
Cambio 8im Card SERVICIO 00:06:00 00:10:00
Entrega Copia de Factura SERVICIO 00:01:48 00:03:00
Entrega Equipo De Servicio Técnico SERVICIO 00:01:48 00:03:00
Entrega Semvicio Técnico SERVICIO 00:03:00 00:05:00
Informacidn de Instalacidn o Retiro de Elegidos SERVICIO 00:03:00 00:05:00
Ingreso Servicio Técnico SERVICIO 00:03:00 00:05:00
Instalacidn Y Retiro De Senvicios Adicionales SERVICIO 00:03:00 00:05:00
Liberacidn IMEI SERVICIO 00:03:.00 00:05:00
Feclamo PorIncremento En La Factura RECLAMO 00:06:00 00:10:00
Reposicion Voluntaria sim card SERVICIO 00:12:00 00:20:00
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TEMA SUBTEMA [TIEMPO (Min)TIEMPO (MAX)
Aclaracidn Abono Incorrecto RECLAMO 00:06:00 00:10:00
Aclaracion Cobro Juridico o Cartera Castigada RECLAMO 00:03:00 00:05:00
Aclaracidn De Factura Diferente a La Primera RECLAMO 00:03:00 00:05:00
Aclaracion descargas de Ring Tonge, Imagenes, Contenido RECLAMO 00:01:48 00:03:00
Aclaracion Mensajes de Texto v Mensajes Multimedia RECLAMO 00:01:48 00:03:00
Aclaracidn Primera Factura RECLAMO 00:03:00 00:05:00
Aclaracion ylo Descripcidn de Plan RECLAMO 00:03:00 00:05:00
Activacidn vlo C/Semvicio no tramitado RECLAMO 00:03:00 00:05:00
Activacidn yio Cambio de Semvicio no tramitado RECLAMO 00:03:00 00:05:00
Actualizacidn de Datos SERVICIO 00:03:00 00:05:00
Ajustes Generales RECLAMO 00:09:00 00:15:00
Autorizaciones Cartera SERVICIO 00:09:00 00:15:00
Cambio de equipo SERVICIO 00:06:00 00:10:00
Cambio de equipo v sim card SERVICIO 00:06:00 00:10:00
Cambio De numero Celular SERVICIO 00:01:48 00:03:00
Cambio de Plan SERVICIO 00:01:48 00:03:00
Cambio de sim card SERVICIO 00:03:00 00:05:00
Cambio de sim card por garantia SERVICIO 00:03:00 00:05:00
Cambio de Tecnologia Datos a Voz SERVICIO 00:12:00 00:20:00
Cambio de Tecnologia Voz a Datos SERVICIO 00:12:00 00:20:00
Cambio Sim Card SERVICIO 00:06:00 00:10:00
Cambio Sim Card / Por Garantia SERVICIO 00:06:00 00:10:00
Caracteristicas v programacidn de equipos celulares SERVICIO 00:03:00 00:05:00
Cesidn de contrato SERVICIO 00:12:00 00:20:00
Chegues Devueltos - Informacidn RECLAMO 00:06:00 00:10:00
Cobertura Red GSM SERVICIO 00:03:00 00:05:00
Constancia De Cuenta al Dia SERVICIO 00:01:48 00:03:00
Consulta de imei ( 5i se encuentra libre) SERVICIO 00:01:48 00:03:00
Demaora entrega equipo Servicio Técnico. RECLAMO 00:03:00 00:05:00
Entrega Copia de Factura SERVICIO 00:01:48 00:03:00
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——— e i —m o mmmmas —

SERVICIO

Entrega Equipo Die Servicio Técnico 00:01 00:032:00
Entrega Servicio Técnico SERVICIOD 00:03:00 00:05:00
Gestion de Fidelizacion RECLAMO 00:03:00 00:05:00
Horarios de Atencidn/ Teléfonos/ Direcciones/ Faxes SERVICIO 00:01:48 00:03:00
Inclusidn a Cuenta Maestra SERVICIO 00:06:00 00:10:00
Inf Cobertura / Roaming / Indicativos / Manejo o prog de equipos SERVICIO 00:06:00 00:10:00
Informacidn Blackberry SERVICID 00:06:00 00:10:00
Informacién Circulo Azul SERVICIO 00:032:00 00:05:00
Informacion de horarios v direcciones de puntos SERVICIO 00:03:00 00:05:00
Informacidn de Instalacidn o Retiro de Elegidos SERVICIO 00:02:00 00:05:00
Informacidon de Requisitos y Documentos SERVICIOD 00:03:00 00:05:00
Informacidn desconexidn wo reconexidn identificador llamadas / Mo carga {RECLANMO 00:06:00 00:10:00
Informacidn Elegidos SERVICID 00:03:00 00:05:00
Informacion estrategia prepago SERVICIO 00:06:00 00:10:00
Informacién General Port In SERVICIO 00:03:00 00:05:00
Informacién General Port Cut SERVICIO 00:032:00 00:05:00
Informacidn Juegos de Entretenimiento SERVICID 00:03:00 00:05:00
Informacién oficina movwil SERVICIO 00:03:00 00:05:00
Informacidn plan Unico SERVICIO 00:02:00 00:05:00
Informacidén Promocidn Del Mes SERVICIO 00:03:00 00:05:00
Informacion servicio LDI SERVICIO 00:06:00 00:10:00
Informacién senvicios 3G - UMTS SERVICIO 00:03:00 00:05:00
Informacidn yo inscripcidén CAC Virtual SERVICIO 00:02:00 00:05:00
Ingreso Servicio Técnico SERVICIOD 00:03:00 00:05:00
Instalacidn ¥ Retiro De Sernvicios Adicionales SERVICIO 00:03:00 00:05:00
Legalizacidn Pendiente RECLAMO 00:03:00 00:05:00
Liberacidn de sim card SERVICIO 00:03:00 00:05:00
Liberacidn IMEI SERVICIO 00:03:00 00:05:00
Liberacion IMEl v Sim_Card SERVICIO 00:03:00 00:05:00

00:08 00:10:00

Migracign a GSM

SERVICIO
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Megacion De Linea / Investigacidn (CPS Autorizados) SERVICIO 00:01:48 00:03:00
Mo recibid factura o llega tarde / Solicitud copia / Direccidn incorrecta RECLAMD 00:03:00 00:05:00
Mo tiene servicio / Mo recibe / Mo arigina llamadas donde hay coberura RECLAMOD 00:03:00 00:05:00
Recepcion de Oficios Judiciales RECLAMOD 00:09:00 00:15:00
Pago no abonado yo enrutamiento cuenta al dia RECLAMOD 00:09:00 00:15:00
Planes /! Promociones ! Productos / Senvicios / Tarifas /Valor tarjetas SERVICIO 00:03:00 00:05:00
Radicacidn de PORs (CPSs Autorizados) RECLAMO 00:12:00 00:20:00
Recarga Plan Telemic RECLAMO 00:01:48 00:03:00
Reclamacion senvicio LOI RECLAMO 00:09:00 00:15:00
Reclamo Calidad Distribuidor RECLAMO 00:09:00 00:15:00
Reclamo Por Incremento En La Factura RECLAMO 00:06:00 00:10:00
Reclamo Recarga en Linea RECLAMOD 00:03:00 00:05:00
Reclamo Reporte Datacrédito RECLAMOD 00:06:00 00:10:00
Reconexidn a lineas suspendidas por robo o voluntario SERVICIO 00:03:00 00:05:00
Red Fija/Reclamacian RECLAMO 00:06:00 00:10:00
Reinstalacidn SERVICIO 00:06:00 00:10:00
Reposicidn Evento Circulo Azul SERVICIO 00:12:00 00:20:00
Reposicidn Tramitada - Informacién SERVICIO 00:12:00 00:20:00
Reposicion Voluntaria SERVICIO 00:12:00 00:20:00
Requisitos, Procedimientos ¥ Tramites SERVICIO 00:06:00 00:10:00
Senvicio y recarga pasatiempo SERVICIO 00:01:48 00:03:00
Solicitud Activacian Port In SERVICIO 00:12:00 00:20:00
Solicitud Cambio a Prepago RECLAMO 00:12:00 00:20:00
Solicitud Desactivacidn RECLAMO 00:06:00 00:10:00
Tarjeta Amigo / Blogueos / Clave Borrada. RECLAMO 00:03:00 00:05:00
Recepcion de Tutelas RECLAMO 00:12:00 00:20:00
“enta Estrategia Prepago SERVICIO 00:12:00 00:20:00
“entas Kit prepago SERVICIO 00:12:00 00:20:00
“entas pospago equipo propio - Wellcome Back SERVICIO 00:12:00 00:20:00
Yentas pospago GSM SERVICIO 00:12:00 00:20:00
Yentas pospago Up grade- estrateqgia prepago SERVICIO 00:12:00 00:20:00
Yentas Wellcome Back SERVICIO 00:12:00 00:20:00
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e ANALISIS

De acuerdo con la investigacion realizada para el diagnostico y mejoramiento del
servicio al cliente de la empresa singular comunicaciones, se estima que existen
variables las cuales determinan la calidad del servicio al cliente, como por ejemplo
tenemos el tiempo, en el cual tarda un colaborador en prestarle un servicio al
usuario, desde que ingresa al establecimiento hasta la hora de obtener como tal la
atencion requerida.

Podemos observar que los servicios mas solicitados por los usuarios son:

e Reposicion voluntaria de Sim card (Servicio)
¢ Incremento de factura (Reclamo)
e Pago de Factura (Servicio)

Estos tres servicios son los mas frecuentes en SINGULAR COMUNICACIONES
S.A, se estima para cada uno de estos servicios una duracién de atencion mayor a
10 minutos, lo que hace que el usuario pierda la paciencia y quede insatisfecho
con el servicio.

18. ESTABLECIMIENTO DE PROTOCOLOS COMERCIALES Y CODIGO DE
VESTIMENTA

En SINGULAR COMUNICACIONES S.A., ser amables, cercanos y accesibles:
hablar de una forma neutral y personal, utilizando lenguaje cotidiano e inspirar a
las personas con una vision positiva de la vida y con todas las formas con las que

se puede hacerla mas facil.

e Bienvenida: Lo primero que se vende es la personalidad agradable u

dindmica, para esto utilizar un saludo cordial y respetuoso.

a) Mostrar interés por el cliente y entusiasmo por atenderlo.
b) Identificarse, informe su nombre y ofrecer ayuda.

c) Aprender el nombre del cliente, identificarlo por su nombre.
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d) Al saludar, procurar formarse una idea global de la situacion, haciéndole

b)

a)

preguntas abiertas de caracter general (se pueden utilizar: como, Cuando y
Donde)

Mantener contacto visual con el cliente.

Actitudes que se deben evitar.
Ser indiferente o mostrar apatia con el cliente.

Cruzar los brazos.

Conocer sus necesidades: en cualquier interaccién con el cliente, hacer
preguntas aumenta las posibilidades de detectar una oportunidad y convertirla
en venta.

Preguntar al cliente en que le puede ayudar.

El objetivo de preguntar es conocer muy bien sus necesidades.

Formular las preguntas en un tono amigable.

Actitudes que se deben evitar.

Hacer repetir al cliente la misma informacion.
Nunca decir jno se!, jno esta la persona encargada!, jno tengo los datos!, jhare
lo que pueda!l, jno tengo que ver con el asunto!, jno sé a qué hora llega!, jno

hay!

Escuchar: no es suficiente con preguntar, lo que cuenta es la informacion que

se busca con la pregunta.

Evitar interrumpir y contestar apresuradamente.
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b)

Comprender lo que esta diciendo el cliente, con gestos y palabras trasmitirle
que entiende la situacion y ofrecer las soluciones que estan dentro del

compromiso de la venta.

Uno de los aspectos mas relevantes para el cliente es sentir que se pone en su

lugar para entender bien y ofrecerle productos acordes a sus necesidades.

f)

)

h)

b)

Solucionar: Hacer méas de lo que el cliente espera de nosotros.

Ofrecer disculpas, comprender al cliente y entender lo que solicita o requiere.
Ser agil en la atencion.

Generar cercania con el cliente.

Brindar productos alternativos al cliente.

Que el cliente experimente la calidad en el servicio cuando satisface sus
expectativas, solucionar sus problemas y le aporta beneficios.

Entregar la informacién y/o asesoria que requiere, de forma agil, completa y
veraz.

Ser siempre responsable, sincero y realista: nunca generar falsas expectativas
ni confundir al cliente.

Ser transparente en los planteamientos y opciones que se propone al cliente.

Cumplir con los compromisos que se adquieren con el cliente.

Identificar oportunidades: Hacer la pregunta adecuada en el momento
preciso, permite determinar las verdaderas necesidades del cliente.

Puede suceder que las necesidades surjan espontaneamente y el cliente las
comunique. Si no, indagar para identificarlas, analizarlas y realizar una oferta
gue permita satisfacerlas y generar una relacion a largo plazo con el cliente.

¢Como?: formula pregunta ABIERTAS (generales) o CERRADAS

(especificas).
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c) Para estimular el dialogo con el cliente y poder identificar sus necesidades,
hacer preguntas sencillas ¢Qué proyecto tiene en mente? ¢el proyecto es
propio o trabaja para alguien?

a) mable y cordial.

e Tips durante la atencion al cliente.

En cada contacto con el cliente:

a) Tomar los datos y actualizar la base de datos de clientes.

b) ldentificar las nuevas necesidades.

c) En todos los casos (cliente o potencial cliente), tomar los datos para
posteriormente contactarlo y reforzar la oferta que haya efectuado.

Durante el saludo y despedida:

a) Siempre sonreir
b) Extender la mano al cliente.
c) Utilizar un saludo amable y cordial.

d) Utilizar una despedida amable y cordial.
Cuando se direcciona al cliente para ser atendido por otro funcionario.
a) Informarle quien lo atendera.

b) Acompafiarlo hasta el puesto de trabajo del compariero.

c) Informa al compafiero el nombre del cliente y su interés o necesidad.

e Retencion de clientes ¢Qué hacer para evitar la pérdida de un cliente?
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)
K)

Ser amable, calido y cercano al cliente.

Preguntarle e identificar el motivo de su cancelacion de relaciones comerciales.
Formular preguntas concretas, de forma amable.

Escuchar y manifestar al cliente que se comprende sus razones.

No culpar al cliente, ser comprensivo y segun sea al caso, ofrecer disculpas.
Ofrecer alternativas comerciales que se ajusten a lo esperado por el cliente.

Si obedece a temas operativos, informarle como se le dara solucion.

Resuelto, tramitar personalmente la solucidon o canalizarla a otra instancia.
Realizar el seguimiento hasta dar solucién para cumplir los compromisos al
cliente.

Asegurarse de que el cliente tiene claras las condiciones del negocio.

Informar sobre los atributos y beneficios de los productos ofertados en tiene
SINGULAR COMUNICACIONES

Evitar.
Mostrarse temeroso 0 nervioso.
Ser evasivo o indiferente.

Prometer lo que no se puede cumplir.

Manejo de objeciones.

El conocimiento que tenga de la empresa, del portafolio de productos y del cliente,

seran de gran ayuda para contrarrestar las objeciones que se presenten durante la

oferta del producto.

a)
b)

Conservar una actitud tranquila, positiva y utilizar lenguaje adecuado.
Escuchar cuidadosamente, genera confianza, demostrando interés en el

cliente.
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c) Recibir bien las objeciones, son oportunidades para conocer que desea el
cliente.

d) Manifestar al cliente que entiende su preocupacion, duda, inquietud o posicion.

e) Mantener una actitud segura en los planteamientos, negociar una solucién y
ofrecer opciones.

f) Permitir que el cliente elija una opcién o alternativa de las propuestas.

g) Ampliar la informacioén, brindar las explicaciones necesarias, hacer énfasis en
los beneficios que obtendra el cliente.

h) Agradecer al cliente la oportunidad de atenderlo.

e Evitar.

a) Interrumpir al cliente mientras exponga sus objeciones, inquietudes o puntos
de vista.

b) Mostrarse superior puede resultar antipatico.

c) Discutir o crear controversia.

d) Alejarse del objetivo de la conversacion.

10.1.1 Protocolo de gestién telefénica

Gestion, atencion y recepcion de llamadas.

e Importancia de la atencion telefénica: La recepcidén y emision de llamadas,
es uno de los principales medios de comunicacién con nuestros clientes

actuales y potenciales, porque nos permite:

a) Brindar asesoria y soluciones.
b) Afianzar las relaciones con nuestros clientes.

c) Gestion de clientes actuales y potenciales.
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d) Venta del portafolio de productos.
e) Actualizar informacion.

f) Ofrecer alternativas (promociones, campanas etc.).

e Principios generales de atencion.

Atender el teléfono: Es abrir la puerta de SINGULAR COMUNICACIONES. A los
clientes actuales y potenciales. “se debe contestar el teléfono fijo o celular dentro

de los tres primeros timbrazos”.

Saludo y Bienvenida. Se establecera un saludo corporativo que se utilizara en
todos los casos y sera el siguiente. “Bienvenido habla ------ nombre del
funcionario---- ¢en qué le puedo ayudar?”, tenga en cuenta que sSu voz

proyecta su personalidad y la imagen de la empresa.

Escuchar activamente: Los primeros instantes de toda conversacién son
esenciales y para lograr una comunicacién exitosa, se debe potenciar: Actitud,

Entusiasmo y Cortesia.

a) No interrumpir al interlocutor.

b) Concentrarse hasta que haya terminado de hablar.

c) Evitar que el interlocutor tenga que repetir mas de una vez, el motivo de su

llamada.

Hablar claro: Utilice un tono de voz adecuado y vocalizando bien, proyecte
confianza mediante una voz (agradable, caliza, neutral y clara) y luego preguntele

al cliente por su nombre y utilicelo con frecuencia.
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d)

Al transferir la llamada o dejar al cliente en espera:

Pregunte a la persona si le es posible esperar en la linea para proporcionarle
una propuesta o transferir la llamada. Informele sobre el tiempo de espera
estimado.

Informele que va a transferir la llamada y el nombra del funcionario que lo
atendera.

Espere que su comparfiero conteste e informele los datos del cliente y la
solicitud que presente o el motivo de la llamada.

Si el cliente solicita ser comunicado con un funcionario en especial y este no se

encuentra. Ofrezca ayuda al cliente, tome el mensaje para su compariero.

Al recibir una llamada mientras se atiende personalmente a un cliente:

a)
b)
c)

Priorizar la atencion del cliente presencial.

Informar a la persona que esta atendiendo que contestara el teléfono.

Al recibir la llamada, disculparse con su interlocutor por no poderlo atender en
el momento, tomar sus datos y hacer compromiso de devolver la llamada en el

menor tiempo posible.

Solucionar/gestionar:

Atender con prontitud y agilidad, sin descuidar la calidad de la atencion.

Ser concreto y de acuerdo con el caso, plantear o brindar alternativas de
solucion.

Evitar lenguaje técnico o términos internos.

Si se compromete a contactar al cliente para brindarle la informacion que

guiere o solucionar su solicitud, tome nota de sus datos, Preguntar si ha
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logrado responder adecuadamente su solicitud o consulta, y si puede ayudarlo

en algo mas.

Al despedirse:

Agradezca al cliente por su llamada.

Terminar la conversacion con una nota agradable y utilizando la despedida
corporativa planteada a continuacion “Sefor(a) XXXXX fue un gusto atenderlo,
gracias por contar con nosotros.

Dejar que la otra persona cuelgue el teléfono primero y colgar el teléfono con

suavidad.

Lenguaje de la atencidn telefonica.

Frases o expresiones recomendadas.

a)
b)
c)
d)
e)
f)

g)

h)

En todas las conversaciones utilizar lenguaje profesional.

“¢.en qué le puedo ayudar? O “; Cémo le puedo colaborar?”.

“Con mucho gusto ya lo comunico”.

Llamar al interlocutor por su nombre, utilizando siempre Sefior, Sefiora,
Seforita o por el titulo (si lo conoce) Doctor, Ingeniero etc.

“La persona que usted solicita no se encuentra, ¢le puede colaborar alguien
mas?”. “Si prefiere puedo tomar su mensaje para que le devuelvan la llamada”.
Al cliente que espero en la linea: “Gracias por su espera” o “Le ofrezco
disculpas por la demora”.

“sefior XXXX voy a comunicarlo con XXXX, quien le puede asesorar y ayudar
con su consulta”.

“Gracias por su llamada”, “Gracias por contar con nosotros”, o “Fue un gusto

atenderlo”.
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e Acciones y frases que evitar.

Acciones.

a) Tapar el auricular con la mano. Se nos oye igualmente.
b) Llevar una conversacion simultanea mientras esta hablando por teléfono.

c) Utilizar distintivos o términos carifiosos para referirse al cliente.

Frases.

a) Mire sefior, vuelva cuando tenga todo listo.
b) No tengo idea, preguntele mejor a...

c) Estoy muy ocupado en este momento.

d) ¢entiende?

e) Yale informé que...

f) Expliquese bien porque no le entiendo.

g) Eso era entes, ahora funciona asi...

h) Yo no me encargo de eso, lo siento.

i) El (ella) esta ocupado resolviendo algo importante.

10.1.2 PROTOCOLO DE ATENCION QUEJAS Y RECLAMOS:

Es un modelo que permite cumplir con el compromiso de prestar un servicio
proactivo y personalizado, atendiendo a cada cliente en funcion de sus
necesidades. Con el objetivo de brindar un excelente servicio, que transforme la

inconformidad o reclamacion en una experiencia positiva para el cliente.

Protocolo de atencion de solicitudes.

¢Qué es una solicitud?: son los diferentes requerimientos que nos puede
presentar un cliente u que pueden ser atendidos oportunamente por la oficina.

Ejemplo: certificaciones, paz y salvos etc.
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e Agilidad: se refiere a la atencion inmediata y demostrar interés por el cliente y

su solicitud.

Efectividad:

a) Entregar la informacion solicitada por el cliente en forma completa y veraz.
b) Dar las explicaciones requeridas o informar el proceso a seguir.
c) Si el cliente manifiesta inconformidad y tiene la razon, ofrecer disculpas.

Seguimiento:

a) Si se requiere intervencidbn de otras areas hacer el seguimiento hasta
garantizar la solucion oportuna de la solicitud.

b) Cumplir el compromiso con el cliente.

Asegurar satisfaccion:

a) Confirmar con el cliente su total satisfaccion.

b) Identificar oportunidades de fidelizacién y nuevas ventas.

Protocolo de atencién de reclamos.

¢, Qué es un reclamo?: es la manifestacion de insatisfaccion de un cliente, respecto

del servicio 0 una situacion en particular.

e Validaciéon: se debe confirmar los datos del cliente para luego establecer si

corresponde a solicitud o reclamo.

e Radicacion: se procede a radicar el reclamo en el libro de radicados.
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e Direccionamiento: se direcciona el reclamo a la persona encargada segun

sea el caso, informando al cliente sobra el tratamiento que se dara al mismo.

En el protocolo de atencidn y servicio esta prohibido.

a) Discutir con el cliente o provocar situaciones irritantes.

b) Culpar al cliente, a terceros o a compafieros.

c) Asumir actitud defensiva.

d) Distraerse o no concentrarse ante la situacion del cliente.
e) Gestos o expresiones de desinterés o disgusto.

f) Hacer promesas que no se puedan cumplir.

g) Tratar los clientes con apatia o con aires de superioridad.
h) Interpretar que la queja o reclamo es un asunto personal.

i) Comprometerse con descuentos no autorizados.

10.1.3 CODIGO DE VESTIMENTA CORPORATIVA.

Objetivo: Se establece el siguiente codigo de vestimenta corporativa aplicable a
todos los colaboradores de SINGULAR COMUNICACIONES S.A., con el fin de
unificar criterios corporativos, fortalecer la identidad, favorecer un ambiente
adecuado para los colaboradores y mantener una imagen de profesionalismo,
respecto y confianza hacia los clientes.

Alcance: El presente coédigo estd dirigido a todos los colaboradores de
SINGULAR COMICACIONES S.A

Imagen personal y cultura Corporativa: La cultura se evidencia en varios
aspectos del actuar diario tanto dentro como fuera del ambito laboral. Uno de
eso0s aspectos es la imagen personal, la cual es de gran importancia no solo en el
momento de generar negocios con clientes externos, sino en la relacién y

convivencia diaria con los compafieros de trabajo.
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Como empleados de SINGULAR COMICACIONES S.A., el compromiso es de

mantener y fortalecer una imagen profesional, sélida y consistente con los

principios corporativos.

d)

d)

Reglas generales del codigo de vestimenta:

Es vital cuidar la imagen personal, esta es la carta de presentacion.

Cuando se esta en la oficina o representando la organizacidén ser elegantes,

esto no significa vestir ropa de marca.

Al vestir es fundamental la eleccion de colores, para pasar desapercibido

cuando hace la mejor eleccidon y combinacion de colores.

Se debe portar siempre el carné institucional en un lugar visible. Procurar que

la foto demuestre nuestra esencia (aparezcamos sonrientes)

Recomendaciones para las mujeres:

No es recomendable usar ropa transparente, grandes escotes, camisas sin

mangas o algo que pueda distraer la atencion de clientes y compafieros.

Se debe tener precaucién de no utilizar demasiados complementos o joyas. El
magquillaje, debe ser discreto, sin perder la naturalidad del rostro.

En el perfume se recomienda usar fragancias frescas, que complementen el
estilo, pero sin molestar a las personas que nos rodean.

Es recomendable lucir un peinado de manera natural pero siempre bien

arreglado. Por ninguna circunstancia se debe lucir el cabello mojado.
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e Recomendaciones paralos hombres:

a) Se debe usar siempre ropa informal acorde a las funciones que desempefie
dentro de la organizacion, pero luciendo siempre una imagen seria y

corporativa.

19. PLAN DE MEJORAMIENTO: PROPUESTA DE REORGANIZACION Y
ESTRATEGIAS.

La empresa SINGULAR COMUNICACIONES S.A. - CPS GIRARDOT. Cuenta
con el principal punto de atencion al cliente en la cuidad, tiene una excelente
posicion en el mercado, lo cual ha hecho que sea muy reconocida por todos los
girAndotenos y vecinos aledafios. La empresa cuenta con una gran acogida por
parte de los usuarios, pero a su vez se debe realizar un plan de mejoramiento para
cambiar inconsistencias las cuales desmejoran la calidad del servicio ofrecido por

esta empresa.

Estrategias de productos: Satisfacer la necesidad manifestada por el

usuario darle una oportuna respuesta y solucién a su servicio adquirido.

e Mejorar el portafolio de servicio donde el usuario pueda decidir que opcion
tomar y que tiempo de respuesta requiere para satisfacer su necesidad.

e Se realizaran encuestas tanto a los colaboradores como a los usuarios para
evaluar la calidad del servicio de la empresa, lo cual nos permitira sacar un

porcentaje favorable para mejora y cambio del servicio de la compafia.

e Contrataciones, instalaciones y permisos.
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Se le realizara una mejora a la infraestructura de la empresa, para que el

usuario se sienta mas comodo a la hora de esperar que sea atendido.

Esta mejora estard gestionada por el gerente de la empresa, quien realizara
los tramites pertinentes para los permisos de remodelacion e
implementacion de nuevos productos, servicios y mejoras para la

compainia.
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20 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades

AGOSTO

SEPTIEMB

OCTUBRE

NOVIEMBR

SEMANAS

1123

4

1

2

1. Solicitud de autorizacién a la

empresa.

X

2. Solicitud de autorizacion

director de trabajo de grado

X

3.Recoleccion de informacion

para anteproyecto

4. Radicacién de anteproyecto

direccion de programa

5. Respuesta de aprobacion

anteproyecto

6. Andlisis de la estructura
actual de la empresa.

7. Recoleccion de informacion.

8.Analisis de la informacion

9. Realizacioén de informe.

10. Entrega de informe final.

11Entrega Correcciones

trabajo de grado.

12. Sustentacion de Trabajo de
Grado.
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CONCLUSIONES

SINGULAR COMUNICACIONES S.A CPS Girardot, cuenta con un volumen de
clientes considerables y recurrentes que perciben la tienda como la oficina
principal de CLARO soluciones fijas y moviles en Girardot y la region, lo cual juega
a favor de la empresa.

Sin embargo, se puede evidenciar que estos mismos clientes perciben que las
instalaciones no son las adecuadas y que el servicio no es optimo. Por otra parte,
el personal que tiene contacto directo con el cliente muestras vacias al momento
de sortear diferentes tipos de situaciones y clientes especiales que pueden
presentarse en el dia a dia.

Por tal razén es importante que se implemente un manual de procesos y los
respectivos protocolos para que no haya errores operativos por dejar algo que
debe ser preciso.

Teniendo en cuenta el constante crecimiento de la competencia se debe trabajar
en una propuesta de valor que marque la diferencia entre la tienda y los demas
puntos autorizados por CLARO.
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19. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los directivos de SINGULAR COMUNICACIONES S.A CPS
Girardot que se compartan con el personal en general el manual de
procedimientos disefiados en esta investigacion y se realice un acompafiamiento
que permita a los empleados que llegar del lugar donde estan en cuento a
conocimiento Atencion al cliente hasta donde las directivas quieran que lleguen.

También es importante que se tenga en cuenta los protocolos disefiados
compartiendo a los colaboradores y logrando de esta manera que el cliente
perciba que todos hablan el mismo idioma, al tener el saludo corporativo adecuado
e evitar respuestas que puedan ser mal interpretadas.

Si bien se enmarco al principio del trabajo que la poblacion interna seria los
empleados al tener contacto con el cliente, es importante también que sean todos
los colaboradores en general quienes conozcan el manual de protocolos y
estrategias de la tienda para lograr un mejor posicionamiento de mercado.

En cuento a la infraestructura de la tienda, de acuerdo con los resultados de la
muestra recopilada de los clientes se hace evidente la necesidad de invertir en
una remodelaciéon que le permita a los usuarios tener un lugar para descansar
esperan el turno para ser atendidos; ademas de invertir constantemente en
capacitar a su personal en la importancia del servicio al cliente.
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Universidad de Cundinamarca seccional Girardot.
Programa de Administracion de Empresas.
Agosto de 2017.

FICHA TECNICA DE INVESTIGACION.

Pregunta 1. Indique Grado de conformidad en el que se encuentra usted al laborar en la empresa
asignando una puntuacion de 1 a 5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 el muy satisfecho.

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Regular
Satisfecho

Muy satisfecho

Pregunta 2. De las siguientes areas de la empresa, ¢en cual considera usted que es necesario la
realizacion de mejora?

Area comercial

Caja

Atencion al cliente
Ninguna de las anteriores

Pregunta 3. ¢ Considera usted que la empresa le proporciona de manera adecuada y oportuna las
herramientas necesarias para la realizacién de sus funciones?

Si
No

Pregunta 4. ¢ Considera usted que hay procedimientos establecidos en la empresa para la
realizacion de las funciones?

Si
No
Pregunta 5. ¢ Maneja usted en su cargo algin tipo de protocoles de atencion al cliente?

Si
No

Pregunta 6. ¢ Se siente usted en la capacidad de recibir un cliente con alto grado de malestar y
que llegue alterado al CPS?
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Si
No :
Prefiero no atenderlo

Pregunta 7. ¢ Participa usted activamente en pro de una mejora para la empresa?

Si
No

Pregunta 8. Desde su punto de vista: ¢como ve usted la situacion de la empresa frente a la
competencia?

Critica
Manejable
Solida

Pregunta 9. Opine de manera breve sobre lo que piensa usted que hace falta para mejorar la
percepcion que el cliente tiene sobre el servicio brindado en el CPS.
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Universidad de Cundinamarca seccional Girardot.
Programa de Administracion de Empresas.
Agosto de 2017.

Dirigida a los usuarios de SINGULAR COMUNICACIONES S.A CPS de Girardot

Realizado por:

Elizabeth Mahecha
Heliana Paola Tafur

Pregunta 1. Califique el servicio ofrecido por el personal de SINGULASCOM CPS Girardot, de
acuerdo con las alternativas dadas a continuacion.

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

Pregunta 2. Califique las condiciones de las instalaciones de SINGULARCOM CPS Girardot, de
acuerdo con las alternativas dadas a continuacion

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

Pregunta 3. ¢ Que considera usted que le brinda SINGULARCOM-CPS Girardot, que no encuentra
en los diferentes puntos de venta autorizados de CLARO S.A en la ciudad?

Variedad

Agilidad en tramites
Calidad de servicios
Respaldo

Todas las anteriores
Ninguna de las anteriores
Otro
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Pregunta 4. ¢ Califique la agilidad en cuanto a tiempo de respuesta de las solicitudes en el CPS;
de acuerdo con las opciones dadas a continuacion:

Muy lento
Lento
Medio
Réapido
Muy rapido

Pregunta 5. ¢ Usted considera que el personal de servicio al Cliente se encuentra capacitado para
brindar una asesoria y acompafamiento en sus inquietudes

Si
No
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UNIVERSIDAD DE CUNDINAMARCA
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UNIDAD REGIONAL Seccional Girardot
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FACULTAD Clenc,las_ Administrativas
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NIVEL ACADEMICO DE FORMACION Prearado
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APELLIDOS COMPLETOS NOMBRES COMPLETOS DE
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TAFUR GOMEZ HELIANA PAOLA 1.070.592.230

MAHECHA PEREZ ELIZABETH 1.111.198.520
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Aplica para Tesis/Trabajo de Grado/Pasantia
ADMINISTRADORES DE EMPRESAS

ANO DE EDICION DEL DOCUMENTO NUMERO DE PAGINAS
29/11/2017
96

DESCRIPTORES O PALABRAS CLAVES EN ESPANOL E INGLES
(Usar 6 descriptores o palabras claves)

ESPANOL INGLES
1. Servicio Service
2. Diagnostico Diagnosis
3. Cliente Client
4. Estrategia strategy
5. Procedimiento process
6. Telefonia telephony

RESUMEN DEL CONTENIDO EN ESPANOL E INGLES

(Maximo 250 palabras — 1530 caracteres, aplica para resumen en espafiol):
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SINGULAR COMUNICACIONES S.A. — CPS., es un distribuidor autorizado de
CLARO el cual presta los servicios de telefonia movil y servicios fijos (Hogar)
desde el 8 de marzo del afio 2005 cuando decide abrir sus puertas en el municipio
de Girardot, desde entonces cuenta con Sub distribuidores que son autorizados
por Singular para la venta de equipos y servicios postpagos en municipios
aledafios donde no hay puntos de ventas. SINGULAR COMUNICACIONES S.A
CPS de Girardot es conocida como la principal de CLARO a su vez tiene gran
cantidad de usuarios donde a diario acuden a distintitos tramites; es por eso que
hemos realizado un diagnostico y mejoramiento enfocandonos en los clientes que
a diario acuden al punto, en las constantes visitas y charlas con la Gerente y
Coordinadora para Singular Comunicaciones S.A el servicio al clientes es algo
primordial, el buen trato y atencién que se les brinda a los usuarios es algo en que
trabajan a diario, validando esta informacién se evidencia que la empresa no
cuenta con un manual de procesos y procedimientos donde se puedan evidenciar
todos los tramites que se realizan en el punto, no cuentan con tiempos
determinados para cada tramite, las estructuras no son confortables es ahi donde
nosotras implementamos un mejoramiento con el fin mejorar la imagen ante
clientes, recomendamos implementar el manual de procedimientos que hemos
realizado en esta investigacion con todo el personal que alli trabaja, invertir a la
infraestructura con sillas adecuadas, volantes con las promociones del mes,
cabinas telefénicas para los reportes de simcard o teléfonos todo esto con el fin
que el cliente tenga experiencias agradables y la empresa siga creciendo como

hasta ahora.

SINGULAR COMMUNICATIONS S.A. - CPS., Is an authorized distributor of
CLARO which provides the services of mobile telephony and fixed services
(Home) since March 8, 2005 when it decides to open its doors in the municipality
of Girardot, since then it has Sub distributors who they are authorized by Singular
for the sale of equipment and postpaid services in neighboring municipalities
where there are no points of sale. SINGULAR COMUNICACIONES S.A CPS de
Girardot is known as the main one of CLARO, in turn, it has a large number of
users where they go to different procedures every day; that is why we have made
a diagnosis and improvement focusing on customers who come to the point daily,
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in the constant visits and talks with the Manager and Coordinator for Singular
Communications SA customer service is paramount, the good treatment and care
that is provided to users is something they work on a daily basis, validating this
information shows that the company does not have a manual of processes and
procedures where they can show all the paperwork that are made at the point, do
not have certain times for each procedure, the structures are not comfortable,
that's where we implemented an improvement in order to improve the image
before clients, we recommend to implement the procedures manual that we have
done in this investigation with all the staff that works there, investing in the
infrastructure with suitable chairs, flyers with promotions of the month, telephone
booths for reports of simcard or telephones all this in order that the client has
pleasant experiences and the company continues to grow as before

AUTORIZACION DE PUBLICACION

Por medio del presente escrito autorizo (Autorizamos) a la Universidad de
Cundinamarca para que, en desarrollo de la presente licencia de uso parcial, pueda
ejercer sobre mi (nuestra) obra las atribuciones que se indican a continuacion,
teniendo en cuenta que, en cualquier caso, la finalidad perseguida sera facilitar,
difundir y promover el aprendizaje, la ensefianza y la investigacion.

En consecuencia, las atribuciones de usos temporales y parciales que por virtud de
la presente licencia se autoriza a la Universidad de Cundinamarca, a los usuarios de
la Biblioteca de la Universidad; asi como a los usuarios de las redes, bases de datos
y demas sitios web con los que la Universidad tenga perfeccionado una alianza,
son:

Marque con una “X”:

AUTORIZO (AUTORIZAMOS) SI NO

1. La reproduccién por cualquier formato conocido o por conocer.

2. La comunicacion publica por cualquier procedimiento o medio
fisico o electronico, asi como su puesta a disposiciobn en
Internet.
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3. La inclusién en bases de datos y en sitios web sean éstos
onerosos O gratuitos, existiendo con ellos previa alianza
perfeccionada con la Universidad de Cundinamarca para
efectos de satisfacer los fines previstos. En este evento, tales
sitios y sus usuarios tendran las mismas facultades que las aqui
concedidas con las mismas limitaciones y condiciones.

4. Lainclusion en el Repositorio Institucional.

De acuerdo con la naturaleza del uso concedido, la presente licencia parcial se
otorga a titulo gratuito por el maximo tiempo legal colombiano, con el propdsito de
que en dicho lapso mi (nuestra) obra sea explotada en las condiciones aqui
estipuladas y para los fines indicados, respetando siempre la titularidad de los
derechos patrimoniales y morales correspondientes, de acuerdo con los usos
honrados, de manera proporcional y justificada a la finalidad perseguida, sin &nimo
de lucro ni de comercializacion.

Para el caso de las Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, de manera
complementaria, garantizo(garantizamos) en mi(nuestra) calidad de estudiante(s) v
por ende autor(es) exclusivo(s), que la Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia en
cuestion, es producto de mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo
personal intelectual, como consecuencia de mi(nuestra) creacion original particular
y, por tanto, soy(somos) el(los) unico(s) titular(es) de la misma. Ademas, aseguro
(aseguramos) que no contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas,
por fuera de los limites autorizados por la ley, segin los usos honrados, y en
proporcion a los fines previstos; ni tampoco contempla declaraciones difamatorias
contra terceros; respetando el derecho a la imagen, intimidad, buen nombre vy
demas derechos constitucionales. Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que
no se incluyeron expresiones contrarias al orden publico ni a las buenas
costumbres. En consecuencia, la responsabilidad directa en la elaboracion,
presentacion, investigacion y, en general, contenidos de la Tesis o Trabajo de
Grado es de mi (nuestra) competencia exclusiva, eximiendo de toda
responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales aspectos.

Sin perjuicio de los usos y atribuciones otorgadas en virtud de este documento,
continuaré (continuaremos) conservando los correspondientes derechos
patrimoniales sin modificacién o restriccion alguna, puesto que, de acuerdo con la
legislacion colombiana aplicable, el presente es un acuerdo juridico que en ningln
caso conlleva la enajenacion de los derechos patrimoniales derivados del régimen
del Derecho de Autor.

De conformidad con lo establecido en el articulo 30 de la Ley 23 de 1982 vy el
articulo 11 de la Decision Andina 351 de 1993, “Los derechos morales sobre el
trabajo son propiedad de los autores”, los cuales son irrenunciables,
imprescriptibles, inembargables e inalienables. En consecuencia, la Universidad de
Cundinamarca estd en la obligacion de RESPETARLOS Y HACERLOS
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RESPETAR, para lo cual tomaré las medidas correspondientes para garantizar su
observancia.

NOTA: (Para Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia):

Informacion Confidencial:

Esta Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, contiene informacion privilegiada,
estratégica, secreta, confidencial y demas similar, o hace parte de la
investigacibn que se adelanta y cuyos resultados finales no se han
publicado. Sl NO X .

En caso afirmativo expresamente indicaré (indicaremos), en carta adjunta tal
situacion con el fin de que se mantenga la restriccién de acceso.

LICENCIA DE PUBLICACION

Como titular(es) del derecho de autor, confiero(erimos) a la Universidad de
Cundinamarca una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se
integrara en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes
caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusién en el repositorio, por un plazo de
5 afios, que seran prorrogables indefinidamente por el tiempo que dure el derecho
patrimonial del autor. El autor podra dar por terminada la licencia solicitandolo a la
Universidad por escrito. (Para el caso de los Recursos Educativos Digitales, lal
Licencia de Publicacién serd permanente).

b) Autoriza a la Universidad de Cundinamarca a publicar la obra en formato y/o
soporte digital, conociendo que, dado que se publica en Internet, por este hecho
circula con un alcance mundial.

¢) Los titulares aceptan que la autorizacién se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacién, distribucidn, comunicacion
publica y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia |
de la licencia de uso con que se publica.

d) El(Los) Autor(es), garantizo(amos) que el documento en cuestion, es producto
de mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como
consecuencia de mi (nuestra) creacion original particular y, por tanto, soy(somos)
el(los) unico(s) titular(es) de la misma. Ademds, aseguro(aseguramos) que no
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los limites
autorizados por la ley, segun los usos honrados, y en proporcion a los fines
previstos; ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros;
respetando el derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y demas derechos
constitucionales. Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron
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expresiones contrarias al orden publico ni a las buenas costumbres. En
consecuencia, la responsabilidad directa en la elaboracién, presentacion,
investigacion y, en general, contenidos es de mi (nuestro) competencia exclusiva,
eximiendo de toda responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales
aspectos.

e) En todo caso la Universidad de Cundinamarca se compromete a indicar siempre
la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha de publicacion.

f) Los titulares autorizan a la Universidad para incluir la obra en los indices y
buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

g) Los titulares aceptan que la Universidad de Cundinamarca pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propésitos de preservacion digital.

h) Los titulares autorizan que la obra sea puesta a disposicién del publico en los
términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en el “Manual del Repositorio Institucional AAAMO003”

i) Para el caso de los Recursos Educativos Digitales producidos por la Oficina de
Educacion Virtual, sus contenidos de publicacién se rigen bajo la Licencia Creative
Commons: Atribucion- No comercial- Compartir Igual.

oS0

j) Para el caso de los Articulos Cientificos y Revistas, sus contenidos se rigen bajo
la Licencia Creative Commons Atribucién- No comercial- Sin derivar.

[@oSle)

Si el documento se basa en un trabajo que ha sido patrocinado o apoyado por una
entidad, con excepciéon de Universidad de Cundinamarca, los autores garantizan
que se ha cumplido con los derechos y obligaciones requeridos por el respectivo
contrato o acuerdo.

La obra que se integrara en el Repositorio Institucional, esta en el(los) siguiente(s)
archivo(s).
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MACROPROCESO DE APOYO | CODIGO: AAAri13

 PROCESO GESTION APOYO ACADEMICO VERSION: 3
DESCRIPCION, AUTORIZACION Y LICENCIA DEL | VIGENCIA: 2017-11-16
_ REPOSITORIO INSTITUCIONAL | PAGINA: 8 de 8

Nomb rchi i ;
mbre completo del Archivo Incluida Tipo de documento

su Extension ; ” >
(Ej. PerezJuan2017.pdf) (ej. Texto, imagen, video, etc.)

1. Diagnéstico y mejoramiento del | Texto.
servicio al cliente de la empresa
singular comunicaciones s.a. —
cps Girardot.PDF
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En constancia de lo anterior, Firmo (amos) el presente documento:

AP DO OMBR OMP O sl
TAFUR GOMEZ HELIANA PAOLA - F IOCQ‘(\C! "’\"ﬁ} \( ]
MAHECHA PEREZ ELIZABETH
é/ bt Habeeha &y o
12.1.50
Diagonal 18 No. 20-29 Fi 1ga — Cundi

Teléfono (091) 8281483 Linea Gratuita 018000976000
www.ucundinamarca.edu.co E-mail: info@ucundinamarca.edu.co
NIT: 890.680.062-2

Documento controlado por el Sistema de Gestién de la Calidad
Aseglrese que corresponde a la Gltima versién consultando el Portal Institucional
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