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RESUMEN

La presente investigacion planteé como titulo optimizacién del proceso de distribucion de la
facturacion y su relacion con la satisfaccion al cliente de la empresa América Movil Peri S.A.
2016. Asimismo se desarrollé como objetivo mejorar el grado de satisfaccion del cliente a nivel
nacional, optimizar los costos en los procesos de impresién y distribucién de los recibos de los
clientes a nivel nacional, optimizar el proceso de distribucion a nivel nacional. La metodologia
aplicada para la siguiente investigacién fue de analisis bibliografico y analisis histérico de datos.
Llegando a la siguiente conclusion tener un alto porcentaje de clientes satisfechos, mejorar y
optimizar los procesos operativos internos.

Palabras Claves: Satisfaccion, Distribucion, Optimizacién, Costos, Procesos, Gestion,
Metodologia.
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ABSTRACT

This study his like main tittle improvement of bill distribution process and its relation with América
Mévil Pert Enterprise customer level’s satisfaction, do more efficient the costs about Bill's print
process and Bill’s distribution process. The methodology employed was bibliographic analysis and
historic database, arriving to the follow conclusién: Obtain a high percent of satisfied clients,
improve and optimize the internal operative process.

Keywords: Satisfaction, Distribution, Optimization, Costs, Processes, Management, Methodology.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

América Movil Pert SAC es la filial de la compafiia de telefonia mévil Claro en Peru, opera
en el pais desde el 10 de agosto de 2005 y es una de las empresas lideres en el sector de
telecomunicaciones, con cerca de 3,8 millones de clientes (OSIPTEL, Diciembre 2015) y

forma parte del Grupo transnacional América Mévil.

Fue reconocida como la empresa con mejor reputacion corporativa de acuerdo a MERCO

2014 (Monitor de Reputacion corporativa).

Ofrece a sus clientes una red de alta calidad y amplia cobertura en los 24 departamentos
del Pera. En octubre del 2010 se fusion6 con Telmex, por lo que en la actualidad brinda
servicios domésticos Telefonia Fija, Telefonia Mdvil, Internet, Television por Cable,
Televisién Satelital, 2 Play, 3 Play, P4ginas Claro, Revista 15 Minutos, Claro Video, Claro
Club.

Cuenta con una red GSM en la banda de 1900 Mhz y banda 700 Mhz, dispone de redes

EDGE y UMTS con planes de lanzamiento comercial a corto plazo.

En abril de 2008 fue la primera empresa en lanzar un servicio 3G sobre una plataforma
GSM, usando la tecnologia HSDPA en la banda de 850 MHz a una velocidad de hasta 1,5
Mbps.

En mayo de 2014 lanzé su nuevo servicio de 4G LTE disponible inicialmente solo para Lima
con ello Claro se convirtié en la primera operadora de telefonia mévil en habilitar el sistema
de Internet de alta velocidad 4G LTE para los usuarios de lineas méviles prepago, con lo
que esperan atraer a los mas de 21 millones de clientes de las empresas telefénicas que

tienen este tipo de contratos.

La red 4G LTE de Claro tiene presencia en 61 distritos del pais en 12 departamentos del

pais y se espera que en los préximos meses amplie en el territorio nacional.

Alvarez Carbajal, Ruth Dorothy
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Tablan.® 1.1 Participacion de Operadoras Moviles 2015

PARTICIPACION DE OPERADORAS MOVILES
(2015)

CLARO ENTEL MOVISTAR BITEL

3.6

Fuente: Osiptel 2015, La empresa América Mavil Per( S.A. sostiene el 35.3%

correspondiente a 12.1 millones de lineas a nivel nacional.

El area en el que actualmente desempefiamos nuestras labores pertenece a la direccion de
Operaciones, Gerencia de Facturacion a Clientes, especificamente en el area de Gestion de

Impresion y Distribucién.
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Figuran.°c 1.1 Organigrama gerencial de Direccién de Operaciones

ARTURDO GOICOCHEA
Director de Operaciones

| o | o 1 o __ ] . |

MANUEL PEREZ LUIS LIAOLA PATRICLA MIRAND A DANNY RO JAS REMAN LAVADO CARLOS BURGA
Gerente de Recauvdacon Gerente de Admisiin de Gerente de Canales Gerente de Facluraciin Gerente de Operacion Gerente de Instalacdn y
y Cobranzas Clhentes a Clientes de Cadenas I antenimiento
JUAN CARLOS
BRUNO GUTIE RREZ DANIE L HIGA
TORRES ANGEL NAKAMURA Tok 00 Crodaony el B R s WILFREDO DIAZ
Jefe Recupemcion de Jefe de Créditos Clientes Cobnnins DiEhildurs Clientes Jefe de Control de Cakdad
Chentes Corporat.
CAR JEHNNY VASQUEZ
Jefe de 'ﬁ{:fuitgﬁ': de EEN I Sy [ e iy o
Cianies MBa0s Jefe de Comisiones apacitacion
MIGUEL BAZAN
—_— Jefe de Instalacidn y
M antenimianto HFC
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|—— Jefe instalac. y Mant. Serv
Inalém bricos
JOSE PACHECO
_ Jefe de instalacion y
M antenmiento Empresas
MARLA E SPINOZA
Jefe de Programacion
Fuente: Claro 2016
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Organigrama de la empresa América Movil Peri SAC
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La Direccion de Operaciones, se encarga de los siguientes procesos como instalacion y
mantenimiento, facturacién de cadenas DAC (Distribuidor autorizado de Claro), cobranzasy
recaudacion, activacion y evaluacion de clientes nuevos, y por ultimo a la facturacion de

recibos a clientes masivos y corporativos.

El proceso de la Gerencia de Facturacion consta de realizar la validacion, impresion y
distribucién de 25 ciclos de facturacién para los servicios Movil y Fija, los cuales se genera

muchas veces dejando un dia.

Tablan.® 1.2 Cantidad de recibos por ciclo de facturacion

~ CICLODEFACTURACION ~ FO  MOVIL  CANTIDAD
CICLO 01 25,131 39,870 65,001
CICLO 03 37,520 347,458 384,978
CICLO 05 19,223 176,959 196,182
CICLO 06 3,451 117,895 121,346
CICLO 08 21,339 149,299 170,638
CICLO 09 11,151 158,763 169,914
CICLO 11 45,765 166,882 212,647
CICLO 12 22,751 235,612 258,363
CICLO 14 21,538 227,450 248,988
CICLO 16 10,940 235,182 246,122
CICLO 18 27,865 259,216 287,081
CICLO 20 78,849 210,772 289,621
CICLO 22 16,886 98,790 115,676
CICLO 24 22,355 243,850 266,205
CICLO 26 21,250 272,988 294,238
CICLO 28 5 32,560 32,565
Datos Post Pago 3,184 - 3,184
3Play30 Vencido 15,321 - 15,321
3Play30 Adelantado 22,199 91 22,290
Telefonia 3,295 - 3,295
Claro Empresas 43,307 - 43,307
3Play10 Vencido 6,578 - 6,578
DTH 453 - 453
3Play20 Adelantado 36,105 - 36,105
TPI 112 - 112

Fuente: Claro 2016.

El proceso de facturacion consiste en validar (detectar errores de facturacién) sobre el 100%
de las lineas contratadas por los clientes a la empresa América Mévil Peri SAC, a través de
procesos automaticos y semiautomaticos; posterior a la validacibn se procede con la
correccion de dichos errores y se realiza la emision de los documentos por cada ciclo de
facturacion. Finalizado el proceso de la validacién se prepara la informacién respectiva para
que se proceda con la impresion y distribuciéon de los documentos via fisico el cual es
transmitido a la imprenta por una ruta de acceso dedicado y via electronica por medio de un

archivo PDF a través de un aplicativo.
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Se considera el tiempo de inicio de impresion a partir de la recepcion de la data en cada
envio por parte de la imprenta; y se calcula en funcién al volumen de recibos a imprimir,
siendo de obligatorio cumplimiento los tiempos siguientes:

Tablan.® 1.3 Cuadro de Tiempos de Impresion segun volumen

Hasta 70mil recibos 24
Cada 40mil recibos adicionales 12

La coordinacion de la transmisién de data y cantidades a imprimir las realiza el analista de
impresion mediante correo electronico.

Tablan.° 1.4 Cuadro de programacion de impresion y distribucion
1 Viernes 07 de Octubre 2016 11:00 Inicio Transmisién por canal Confirmar recepcién  por
dedicado de AFP. correo.
2 Viernes 07 de Octubre 2016 11:30 Fin Transmision por canal

dedicado de AFP

3 Viernes 07 de Octubre 2016 12:00 Confirmacion de recepcion y  Confirmacion de cantidades
carga de AFP enviadas por email.
4 Sabado 08 de Octubre 2016 12:00 Entrega total de recibos Cant 33,849 recibos.

Fuente: Claro 2016

Una vez finalizada la impresion de documentos, el analista de Claro realiza la coordinacion
con el Courier del recojo de la mercaderia y el inicio de la distribucién, todo a través del

correo electroénico.

Tablan.° 1.5 Cuadro de Indicaciones al Courier para proceso de distribucion
L DT G

C0110_MGM_IMP_LIMA_RESTANTES_12211 12,211

C0110_MGF_IMP_LIMA_RESTANTES_8354 8,354

C0110_MGM_IMP_PROV_RESTANTES_11339 11,339

€0110_MGF_IMP_PROV_RESTANTES_ 1945 1,945

TOTAL 33,849

Fuente: Claro 2016
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Tablan.° 1.6 Cronograma de proceso de impresion y distribucion

1 lunes, 10 de octubre de 2016 08:00 Entrega del 100% de recibos impresos y ensobrados de Lima + Cargos
correspondientes a dichos recibos.

2 lunes, 10 de octubre de 2016 12:00 Inicio de Habilitado

3 martes, 11 de octubre de 2016  08:00 Reporte de Faltantes

4 martes, 11 de octubre de 2016  08:00 Inicio de la distribucién — LIMA

5 miércoles, 12 de octubre de 08:00 Inicio de la distribucion — PROVINCIAS
2016

6 jueves, 13 de octubre de 2016 23:00 Fin de la distribucion — LIMA

7 viernes, 14 de octubre de 23:00 Fin de la distribucion — PROVINCIAS
2016

8 lunes, 24 de octubre de 2016 15:00 Envio del Reporte de Cierre
lunes, 31 de octubre de 2016 15:00 Confirmacion del 100% de las imagenes en Web
Fuente: Claro 2016

©o

Concluida la distribucion el Courier envia un reporte en Excel con el total de documentos
distribuidos, cada uno de ellos con el estado de entrega y la fecha, estos con el fin de
realizar la auditoria correspondiente y de generar los indicadores solicitados por la gerencia
de Facturacion a Clientes.

Figuran.° 1.3 Modelo De dias de distribucion por ciclo de facturacién

120% -
100% -
80% -
60% - e REPORTE
40% - =l=AUDITORIA
20% -

0%

DIA1 DIA2 DIA3 DIA4 DIAS+

REPORTE AUDITORIA

—
o
—
e
2
o
o

1111 100% 100%
Fuente: Claro 2016
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Tablan.c 1.7

Reporte de efectividad en Proceso de Distribucion

PERU S.A. 2016

TOTAL 1,151,238 1,121,812 1,178,893 1,167,542
Base de buenos que se facturan en el mes 879,898 881,218 918,569 895,664
Base de nuevos en el mes 132,506 101,685 106,346 111,446
Base de malos que se facturan en el mes 138,834 138,909 153,978 160,432

ENTREGADOS 1,017,805 997,345 1,040,755 1,022,759
Entregados buenos 867,754 868,780 906,321 881,934
Entregados nuevos 103,362 78,254 78,915 84,409
Entregados malos 46,689 50,311 55,519 56,416

DEVUELTOS 133,433 124,467 138,138 144,783
Devueltos buenos 12,144 12,438 12,248 13,730
Devueltos nuevos 29,144 23,431 27,431 27,037
Devueltos malos 25,517 23,710 16,851 18,739
Devueltos Malos Malos 66,628 64,888 81,608 85,277
Calidad de la distribucion 98.6% 98.6% 98.7% 98.5%
Calidad de la base de nuevos clientes 78.0% 77.0% 74.2% 75.7%
Inconsistencia en la base mala 33.6% 36.2% 36.1% 35.2%
Calidad de la base 93.84% 94.36% 94.85% 94.50%
Calidad de la base general 88.4% 88.9% 88.3% 87.6%

Fuente: Claro 2016

1,150,880
879,891
107,777
163,212
997,844
865,131

76,180
56,533
153,036
14,760
31,597
14,509
92,170
98.3%
70.7%
34.6%
94.25%
86.7%

1,110,393 964,908 969,750
877,935 745,662 703,741
66,739 86,015 124,638
165,719 133,231 141,371
963,428 848,810 839,736
863,808 726,720 691,187
43,859 68,331 100,440
55,761 53,759 48,109
146,965 116,098 130,014
14,127 18,942 12,554
22,880 17,684 24,198
17,124 9,816 11,875
92,834 69,656 81,387
98.4% 97.5% 98.2%
65.7% 79.4% 80.6%
33.6% 40.4% 34.0%
94.68% 94.81% 94.53%

86.8% 88.0% 86.6%

Como parte del proceso de indicadores de distribucién detallamos la cantidad de devoluciones por
region y departamento que se realiza la entrega del recibo.

Tablan.° 1.8

Cantidad de recibos devueltos — Region Centro

AYACUCHO
HUANCAVELICA
HUANUCO

ICA

JUNIN

LORETO

PASCO

SAN MARTIN
UCAYALI
TOTAL

Tablan.° 1.9

LIMA
TOTAL

5,016
3,764
10,858
3,990
13,703
1,789
3,937
4,280
2,718
50,055

48,753
48,753

44%
71%
51%
17%
42%
20%
77%
41%
30%
39%

Cantidad de recibos devueltos — Region Lima

11,471
5,267
21,156
24,113
32,391
9,081
5,123
10,337
8,918

127,857

7% 700,882
7% 700,882
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Tablan.c 1.10

Figuran.° 1.4

Y LA SATISFACCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA AMERICA MOVIL

PERU S.A. 2016

Cantidad de recibos devueltos — Region Norte

AMAZONAS 1,960
ANCASH 3,914
LAMBAYEQUE 11,085
LA LIBERTAD 16,011
CAJAMARCA 1,395
PIURA 3,336
TUMBES 772
TOTAL 38,473

37% 5,294
17% 22,576
32% 34,957
19% 82,978

5% 30,949
11% 30,629
13% 6,139

18% 213,522

Grafico de recibos devueltos por Departamento — Region Norte

40% 37%

Devolucion - Region Norte

35% - 32%
30% -
25% -
20%
[s)
15% m s
10% DEVOLUCION
5%
0%
=
Tablan. 1.11 Cantidad de recibos devueltos — Region Sur
APURIMAC 898 7% 13,611
CUSCO 2,936 3% 113,999
AREQUIPA 19,097 26% 73,704
MADRE DE DIOS 6,795 42% 16,038
MOQUEGUA 892 10% 9,117
PUNO 20,594 52% 39,278
TACNA 1,736 12% 14,565
TOTAL 52,948 19% 280,312
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Figuran.° 1.5 Grafico de recibos devueltos por Departamento — Region Norte

Devolucion - Regidn Sur

60% 52%
50%

40%
30% 26%

20%
T

0 L wm

%
DEVOLUCION

A pesar que América Modvil en cumplimiento de la responsabilidad social y ecolégica
tratando de reducir papel, ha realizado varias promociones incentivando la afiliacién al
recibo electrénico, sin embargo, hay personas que se resisten a la tecnologia y el indicador
de afiliacion aun no supera a la cantidad de fisicos.

Tablan.° 1.12 Cuadro de porcentaje de afiliacion al envio electronico

Fisico 42.0% 43.0% 43.0% 43.0%  42.0% 42.0% 41.0% 40.0% 40.0%
Electrénico 58.0% 57.0% 57.0% 57.0% 58.0% 58.0% 59.0% 60.0% 60.0%
Fuente: Claro 2016
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Tablan.© 1.13 Porcentaje de Afiliacion al correo electrénico

75% -

65% -
w ::ﬁ =¢=Fija Fisico

55% - == Fija Electronico

== Movil Fisico

45% -
=== Movil Electronico

35% T T T T T T T T 1

Fuente: Claro 2016

Dentro de las promociones podemos detallar las siguientes campafas de afiliacion:

e Recibos por Email — Medio Ambiente
e Sorteo de 10 Iphone 6
e Campafia de Apoyo a la Compafiia de Bomberos del Per(

¢ Apoyo a la asociacion de ANIQUEM

Asimismo, para comprender el proceso de impresion y distribucién antes de la mejora lo

explicamos a continuacion:

A partir del afio 2015, América Movil Perd S.A. acogié una forma de cémo medir la
satisfaccion con los servicios que otorga a sus clientes, se trabajo bajo el indicado NPS
obteniendo un resultado “aceptable” ante la Unica pregunta que utiliza la herramienta y es:

¢, Cual es la probabilidad de que usted recomiende nuestro producto o servicio?.

Es por ello que la empresa a partir de este indicado informé a todas las areas para que se

tome conciencia y logremos no un resultado “aceptable” sino un resultado “EXCELENTE”.

El &rea de recursos humanos llevé a cabo la ejecucién de dos actividades que nos permitian
identificar de forma detallada cuales eran esos inconvenientes por parte del cliente que no

permitia dar una recomendacidn, para ello realizaron una encuesta y un focus group.

A través de estas herramientas se pudo identificar los problemas que el cliente toma como

insatisfaccion y que fueron absorbidas para todas las areas de la empresa.

Alvarez Carbajal, Ruth Dorothy Pad. 20
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Figuran.©1.6  Descripcion de encuesta a clientes con servicio de América Movil

OPTIMIZACION DEL PROCESO DE DISTRIBUCION DE LA FACTURACJON
UNIVERSIDAD Y LA SATISFACCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA AMERICA MOVIL
PRIVADA DEL NORTE PERU S.A. 2016

Técnica
3o evoiud o Nive! Hoconol

Se realizaron sntravistos teleidnicas (CAT) oplicondo
un cuastionario estructutado y estandarzado.

Yar—ge#

Clientes de Claro pertenecientes al segmento Masivo

Maovil que hayan hecho uso del sistema de Facturacion,

encueastas realzadas entre el 22/10 hasta 02/11 del
2015.

2

Se realizarcn un total de 302 entrevistas:
Lima: 200 casos

Cenftro: 21 casos

Norte: 40 casos

Sur: 4] casos

YYVYYVY

Figuran.© 1.7 Metodologia de Focus Group

Metodologia

Método: Focus Groups

Muestra: Hombres y mujeres clientes de los servicios de
telefonia fija y movil, cable e internet, que
presentaron reclamos por el servicio.

MUESTRA
[ Gweo [  Sexo [ Estadodelservicio |
1 Mixto Reclamos
2 Mixto Reclamos
3 Mixto Reclamos
4 Mixto Reclamos
5 Mixto Reclamos
3 Mixto Reclamos
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El area de impresion y distribucion al analizar estos resultados identific6 que la mayor

insatisfaccion que lo afecta es que el recibo no llega a tiempo.

Figuran.© 1.8 Resultados de satisfaccion e insatisfaccion segln encuesta en segmento corporativo.

SATISFACCION |

@ 8 secibo no ma lega o

Lot recibos legon o ‘erpo / temoo
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. 8 monio no es el

e adacuado

— B mCDo o0 ben defoicdo

NO GStalan K rechal

l!' Yonto adecuado ol consumo /
MONic 2xoCto

/‘\ B recho lego ol domiciio

bre: 52 oo

Hubo cordusdn of
arYogr b factun

Oboe

Tenpo Gue 1hctorlos
racos ano no legon

Figuran.© 1.9 Resultados de satisfaccion e insatisfaccion segin encuesta en segmento masivo
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2oss 154 00108
Ecxm 144 cosce

Ante esta casuistica se procedid a realizar un mapeo de todas las actividades del proceso

con el fin de poder buscar una solucién que permita reducir el porcentaje de la encuesta.
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Figuran.©1.10  Gréfico de motivos de entrega de recibos fisicos y electronicos
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Dentro del analisis de los resultados se pudo identificar los motivos que afectan el grado de
satisfaccion al cliente, en ello se pensé en mapear los motivos de los rezagos por el cual al

cliente no le llega su recibo.

Tablan.° 1.14 Cuadro de causas y/o motivos de rezagos de entrega de recibos.

Direccion errada 31 31 27% 27% 80%
Direccidn incompleta 27 58 23% 50% 80%
Actualizar contacto de referencia 18 76 16% 66% 80%
Se mudo 18 94 16% 81% 80%
Zona peligrosa 8 102 7% 88% 80%
Fallecido 7 109 6% 94% 80%
Fuera de Zona 7 116 6% 100% 80%
TOTAL 116 586 100%

Fuente: Claro 2016
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Figuran.° 1.11 Diagrama de pareto segun causas de rezagos.
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El diagrama de pareto nos muestra que a partir de la causa “Se mudd” hasta “Direccidn
Errada”, son las prioridades que debe tomar la empresa o directamente el area de impresion
y distribuciéon para optar con la optimizacion de la distribucién a través de la impresion

descentralizada.

A continuacién detallamos el proceso de la impresion y distribucion antes y después de la
mejora que nos permiti6 mejorar la satisfaccion al cliente, reduccion de costos y

optimizacién de los procesos internos de distribucion:

Proceso Anterior

Tablan.© 1.15 Cronograma Impresion y Distribucion - Proceso Anterior

1 lunes, 10 de octubre de 2016 08:00 Entrega del 100% de recibos impresos y ensobrados de Lima + Cargos
correspondientes a dichos recibos. RECOJO IMPRENTA

2 lunes, 10 de octubre de 2016 12:00 Inicio de Habilitado

3 martes, 11 de octubre de 2016  08:00 Reporte de Faltantes

4 martes, 11 de octubre de 2016  08:00 Inicio de la distribucion — LIMA

5 miércoles, 12 de octubre de 08:00 Inicio de la distribucién — PROVINCIAS
2016

6 jueves, 13 de octubre de 2016 23:00 Fin de la distribucion — LIMA

7 viernes, 14 de octubre de 23:00 Fin de la distribucion — PROVINCIAS
2016

8 lunes, 24 de octubre de 2016 15:00 Envio del Reporte de Cierre
9 lunes, 31 de octubre de 2016 15:00 Confirmacion del 100% de las imagenes en Web
Fuente: Claro 2016
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Tablan.c 1.16 Cuadro de Indicaciones — Proceso Anterior

C0110_MGM_ENOT_LIMA_RESTANTES_12211 12,211
C0110_MGF_ENOT_LIMA_RESTANTES_8354 8,354
C0110_MGM_ENOT_PROV_RESTANTES_11339 11,339
C0110_MGF_ENOT_PROV_RESTANTES_1945 1,945

TOTAL 33,849

Fuente: Claro 2016

Proceso Actual

Tablan.© 1.17 Cronograma Impresion y Distribucion - Proceso Actual

1 lunes, 10 de octubre de 2016 08:00 Entrega del 100% de recibos impresos y ensobrados de CHICLAYO /
AREQUIPA + Cargos correspondientes a dichos recibos.
2 lunes, 10 de octubre de 2016 10:00 Inicio de Habilitado

3 martes, 11 de octubre de 2016  08:00 Inicio de la distribuciéon — CHICLAYO / AREQUIPA

4 miércoles, 12 de octubre de 08:00 Inicio de la distribucion — PROVINCIAS

2016
5 jueves, 13 de octubre de 2016 23:00 Fin de la distribucién — CHICLAYO / AREQUIPA
6 viernes, 14 de octubre de 23:00 Fin de la distribucion — PROVINCIAS

2016

7 lunes, 24 de octubre de 2016 15:00 Envio del Reporte de Cierre
8 lunes, 31 de octubre de 2016 15:00 Confirmacion del 100% de las imagenes en Web
Fuente: Claro 2016

Tablan.° 1.18 Cuadro de Indicaciones — Proceso Actual

C0110_MGM_URBAN_PROV_TUMBES_151 151
C0110_MGM_URBAN_PROV_TACNA_233 233
C0110_MGM_URBAN_PROV_PUNO_1657 1,657
C0110_MGM_URBAN_PROV_PIURA_996 996
C0110_MGM_URBAN_PROV_MOQUEGUA_229 229
€0110_MGM_URBAN_PROV_LAMBAYEQUE_984 984
C0110_MGM_URBAN_PROV_LA LIBERTAD_1813 1,813
C0110_MGM_URBAN_PROV_AREQUIPA_2384 2,384

TOTAL 8,847
Fuente: Claro 2016

Tablan.° 1.19 Cuadro de Indicaciones — Proceso Actual

C0110_MGF_URBAN_PROV_TUMBES_123 123
C0110_MGF_URBAN_PROV_TACNA_504 504
C0110_MGF_URBAN_PROV_PUNO_120 120
C0110_MGF_URBAN_PROV_PIURA 616 616
C0110_MGF_URBAN_PROV_MOQUEGUA_67 67
C0110_MGF_URBAN_PROV_LAMBAYEQUE_808 808
C0110_MGF_URBAN_PROV_LA LIBERTAD_1234 1,234
C0110_MGF_URBAN_PROV_AREQUIPA_678 678

TOTAL 4,150
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Al analizar los recuadros podemos identificar que antes el inicio del 100% de la distribucion
en provincias era el dia 12 de Octubre, ahora con la implementacion descentralizada es el
martes 11 de Octubre, beneficiando a los clientes con la entrega anticipada de los
documentos y el beneficio por parte de la empresa es la reduccién de costos.

A la empresa también les beneficia con la reduccion de la tarifa de distribucién en Chiclayo y

Arequipa respectivamente:

Tablan. 1.20 Cantidad y costos de impresion descentralizada en la provincia del NORTE

Enero 20,273 10,137 6,082 16,218
Febrero 19,698 9,849 5,909 15,758
Marzo 19,796 9,898 5,939 15,837
Abril 24,609 12,305 7,383 19,687
Mayo 20,033 10,017 6,010 16,026
Junio 25,227 12,614 7,568 20,182
Julio 20,022 10,011 6,007 16,018
Agosto 21,037 10,519 6,311 16,830
Septiembre 22,242 11,121 6,673 17,794
Octubre 21,793 10,897 6,538 17,434
Noviembre 23,037 11,519 6,911 18,430
Diciembre 24,368 12,184 7,310 19,494
TOTAL 262,135 131,071 78,641 209,708

Fuente: Claro 2016

Tablan. 1.21 Cantidad y costos de impresién descentralizada en la provincia del SUR

Enero 20,881 10,441 6,264 16,705
Febrero 20,289 10,144 6,087 16,231
Marzo 20,390 10,195 6,117 16,312
Abril 25,347 12,674 7,604 20,278
Mayo 20,634 10,317 6,190 16,507
Junio 25,984 12,992 7,795 20,787
Julio 20,623 10,311 6,187 16,498
Agosto 21,668 10,834 6,500 17,334
Septiembre 22,909 11,455 6,873 18,327
Octubre 22,447 11,223 6,734 17,957
Noviembre 23,728 11,864 7,118 18,982
Diciembre 25,099 12,550 7,530 20,079
TOTAL 269,999 135,000 80,999 215,997

Fuente: Claro 2016
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1.2.

1.2.1.

PRIVADA DEL NORTE PERU S.A. 2016
Justificacion

La presente investigacion por experiencia profesional es importante, porque permitié
optimizar los procesos de entrega de los recibos de facturacion de los clientes, situacion que
evitd que dichos documentos puedan llegar vencidos o muy cercanos a la fecha de

vencimiento, y fue implementado a raiz de la cantidad de reclamos por parte de los clientes.

La impresién de los recibos de forma descentralizada a beneficiado directamente al cliente,
en su grado de satisfaccién y a la empresa ya que repercute en la reduccion del costo de
distribucién, elimina el costo del flete y reduce el ratio de cartera morosa para el area de

cobranzas.

Asimismo la investigacion es importante para que puede ser utilizada como un modelo de
mejora en empresas u organizaciones similares que se desarrollan en el &mbito nacional, y
de esta manera demostrar que este proceso funciona y que pueda ser copiada o imitada

otras empresas con similar problematica.

Desde el punto de vista de la administracion la optimizacion de procesos va de la mano con
la calidad total, es asi que América Movil Perd SAC, comprometido con el sentir de sus
clientes implemento6 este proceso para lograr aplicar una calidad de servicio para el cliente
en la entrega de sus recibos y una calidad interna de trabajo que hace que el mismo

trabajador se comprometa a realizar sus actividades dando el 100% de su capacidad.

Justificacion por sus implicaciones practicas:

La problematica en la que se encontraba el area de Distribuciéon PostPago de la empresa
AMERICA MOVIL PERU SAC, con respecto al proceso de impresion y distribucion de los
recibos del cliente se debe al impacto en la entrega tardia de los documentos y el costo que
cobra las imprentas de Lima para distribuirlos en las zonas de provincia, el resultado
obtenido con la implementacién de la descentralizacion de la impresion y distribucion a las
imprentas que funcionan directamente en las provincias del Perd ha permitido satisfacer al

cliente aplicando una calidad de servicio y una calidad interna a la empresa.

Objetivo

Mejorar el grado de satisfaccion del cliente a nivel nacional de América Movil, 2016.
Optimizar los costos en el procesos de impresion y distribucion de los recibos de los
clientes a nivel nacional de América Movil, 2016.

Optimizar el proceso de distribucidn a nivel nacional de América Mévil, 2016.

Alvarez Carbajal, Ruth Dorothy
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Satisfaccion al Cliente

Es entendida como la tangilibilizacion de los beneficios que obtiene el cliente al comprar
productos y servicios, como lo menciona ASQQuality Glossary, quien define “la satisfaccién
al cliente como el resultado de entregar un producto o servicio que cumpla con los
requerimientos del cliente. Estd es vital para conservar a los clientes y hacer crecer un
negocio”.

Segun Kotler menciona:

Tener a un cliente satisfecho, es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la
“mente” de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener
«satisfecho a cada cliente» ha traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia
para constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales

(produccion, finanzas, recursos, humanos, etc...) de las empresas exitosas. (p. 303).

Asimismo, “la satisfaccion es el conjunto de sentimiento de placer o decepcién que se
genera en una persona como consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un
producto o resultado contra las expectativas que se tenian” (Philip Kotler, Kevin Lane Keller,
2012, p. 129).

En ese sentido, el objetivo del area de impresién y distribuciéon, es imprimir y distribuir a
tiempo el 100% de los recibos a los clientes a nivel nacional, y es que de este contexto se
desprende el concepto que tenemos de “satisfaccién”, lograr que el cliente se siente
satisfecho con el servicio que brinda, que se pueda presupuestar con tiempo el pago del
documento, que cliente reciba el recibo en las optimas condiciones y dentro de las fechas

establecidas.

Alvarez Carbajal, Ruth Dorothy Pad. 30
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2.2. Costos, Reduccion de Costos

Conceptualizamos el costo como el valor monetario que se requiere para una inversion o
mejora de algln proceso operativo para una organizacion. Segun Lefcovich, Mauricio Ledn,
nos menciona que “un eficaz sistema de costos permitira conocer los reales costes de la
organizacion, de tal forma se tendra conocimiento de los diversos despilfarros y su cuantia
monetaria, permitiendo un posterior analisis para conocer y dictaminar acerca de las causas
que motivaron los mismos. Una enorme cantidad de gruesos errores se estan cometiendo
en la contabilizacion y posterior analisis de costos, y como consecuencia en la decisiones

que hacen gestion de la empresa”. (2009, P. 4).
Charles T. Horngren, Srikant M. Datar, George Foster nos explica:

(...) La contabilidad de costos mide, analiza y presenta informacion financiera y no
financiera relacionada a los costos de adquirir o utilizar recursos de la organizacion. Por
ejemplo, calcular el costo de un producto es una funcion de contabilidad de costos que
responde a las necesidades de valoracion de los inventarios de la contabilidad financiera y

las necesidades de toma de decisiones de la contabilidad administrativa (...). (2007, P. 2).

Para la empresa América Mévil SAC, costos refiere a buscar una mejora en los procesos de
cada area para llegar al fin de reducir los gastos operativos que influyan con el cumplir de

las necesidades de los clientes
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2.3. Distribucién

Referimos a la actividad de llevar al punto final el servicio o bien, respetando los tiempos y

aplicando las mejores condiciones pactadas con el cliente.

Desde esta perspectiva, Ignacio Cruz Roche nos comparte que “(...). Un canal de
distribucién es un conjunto de intermediarios que hacen posible que el producto llegue
desde el productor al consumidor. Pueden coexistir un conjunto de canales de distribucion

con diferentes estructuras dentro del sistema de distribucion (...). (2012, P. 27)

Asimismo, Alan West nos menciona que “la distribucién fisica incluye en la planificacién y
control del movimiento fisico de los productos desde la fabrica hasta el consumidor final”, y
“La logistica incluye la planificacion y el control de la relaciones entre la gestion de materias

primas y la distribucién del producto terminado” (2007, P. 4).

Segun Alan West quien menciona a (Peter Drucker) nos indica lo siguiente Mas atractivo y
mas incisivo es el concepto de Peter Drucker. Drucker ha calificado acertadamente a la
distribucién como una de las <<ultimas fronteras>> de la gestion empresarial, ya que afecta
a todos los aspectos de la actividad empresarial, tanto a corto como a largo plazo, incluida
su organizacion interna. (...) La distribucién como técnica polivalente pasara a ser, cada vez

mayor medida, uno de los elementos presentes en los trabajos de dichas personas.

Al hablar de Distribucion como parte operativa de un proceso en una organizacién nos
referimos también a la eficiencia, es asi que Ignacio Cruz Roche nos indica que “La razén
por la que no existe un Unico canal de distribucién esta en que la en la eficiencia del canal
depende del segmento del mercado al que se dirige y desde la caracteristicas del surtido
que se configura. (2012, P.28).

Cuando se examinan las influencias sobre la politica de las distintas empresas, resulta
evidente que la distribucién supone, sin duda alguna, algo mas que camiones y almacenes,

influyendo y estando influida por una serie de factores internos y externos.

Segun West (2007) menciona que una de las politicas es.

El entorno de actuacion de la empresa: Las compafiias deberan decidir de qué
forma afecta la estructura de su mercado a los métodos y técnicas de distribucién
empleados. El hecho de que su mercado sea urbano, la situacion de los
principales centros de poblacion, el que las carreteras y los ferrocarriles tengan un

alto grado de eficiencia, el que existan o no alternativas, son factores a tener en
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cuenta. La importancia relativa de estos temas de entorno de mercado en que
actla la empresa difiere segln se trate de una empresa establecida en el mismo
durante afios o de una que acaba de entrar en dicho documento. No obstante,
ambas estaran igualmente preocupadas por poder controlar los cambios que se

produzcan a lo largo de los afios. (p. 3).

Para la empresa, esta situacién es una de las mas principales ya que analiza y aplica las
técnicas de distribucién con el fin de que el cliente no sea perjudicado con los constantes
obstaculos o cambios que no permitan una entrega oportuna del recibo al cliente.

Estrategia: La planificacién es la clave del éxito permanente de una empresa, ya
que incluye en la relaciones a largo plazo entre la empresa, sus mercados y sus
competidores. La distribucion afecta a su actitud ante el mercado, afecta también a
quienes han de ser sus intermediarios y al tipo de productos que podra ofrecer. El
probable impacto sobre los canales de distribucion de acontecimientos tales como
la desaparicion de las barreras arancelarias en la CEE es uno de los factores a

considerar dentro de este contexto (p. 7).

Ameérica Movil Perd SAC, aplica las estrategias necesarias para buscar el éxito en la
distribucién que conlleve a una excelente actitud con el mercado, intermediarios del proceso
de distribucion.

Tactica: Una politica de distribucion que permita una rapida respuesta ante los
cambios a corto plazo que se produzcan en el mercado otorgara también una
ventaja a la empresa. Un fabricante de golosinas a gran escala puede obtener una
ventaja tactica sobre sus competidores si es capaz de atender una creciente

demanda de sus productos por parte de los minoristas (p. 7).

La tactica para la empresa lo aplica con el fin de mejorar y dejar en claro los beneficios al
cliente con la entrega de su recibo para que pueda cancelarlo y obtener mas dias de pago a

fin de no suspender su servicio.

Rentabilidad y Flujo de Efectivo: El costo de recurrir a intermediarios en vez de
vender directamente, las inversiones que hayan de realizarse en areas como

transportes y su existencias, los tipos de clientes o intermediarios, son factores
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qgue influyen en los margenes de rentabilidad del proveedor sobre sus productos o

servicios y en su tasa de beneficios. (2007, P. 3).

2.4. Definiciéon de términos béasicos

e 3 Play: Se conoce como la combinacidon de los tres servicios fijos (Voz + Cable + Internet)

a través de una sola instalacion.

e Telefonia Fija: Servicio que realiza transporte de Voz en tiempo real entre dos terminales,
estando ambos terminales o al menos el terminal origen conectados a una red conmutada

de telecomunicaciones en una ubicacion fija.
e Telefonia M6vil: Comunicacién Inalambrica a través de ondas electromagnéticas.

e Television Satelital: Compuesto de una antena parabdlica para recibir sefial de television

por satélite.

e 4G LTE: Las siglas en ingles significa “Long Term Evolution” y se refiere a la 4ta
generacion de tecnologia en redes mdviles que ofrece una mejor experiencia de

navegacion por internet.

e Acceso Dedicado: Son lineas de acceso conmutado que necesitan establecer una

conexioén desde el origen al destino para realizar la comunicacion.

o Aplicativo: Programa informatico disefiado para facilitar al usuario la realizacion de un
determinado tipo de trabajo, posee caracteristicas que lo diferencia de un sistema

operativo, posee una utilidad especifica.

e Banda Ancha: Intervalo de frecuencias que permite la transmision de datos y se sefiales

de audio y video de alta calidad.

e Claro Club: Programa de beneficios para clientes no corporativos de América Mévil Perd
S.A. que permite su fidelidad y preferencia. Acumulaciéon puntos Claro Club para

canjearlos por descuentos y productos Claro.

e Claro Video: Servicio de suscripcion y alquiler en linea que te ofrece acceso a peliculas,

series, conciertos, dibujos animados, karaoke, documentales y mas de forma ilimitada.
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o DAC: Distribuidor Autorizado de Claro
e Facturacion de Cadenas: Accién y efecto de facturar por medio de proveedores.

¢ Internet: Red informatica mundial, descentralizada, formada por la conexion directa entre

computadoras mediante un protocolo especial de comunicacion.
¢ Mbps: Mega Bits por Segundo

e Optimizacién: Refiere a buscar la mejor manera de realizar una actividad.

e Osiptel: Organismo Supervisor de inversion privada en Telecomunicaciones, es un ente

regulador de las telecomunicaciones.

e Red GSM: Son las bandas para telefonia mévil designada por la unién Internacional de

telecomunicaciones para la operacion de redes GSM.

o Redes EDGE: Tecnologia que cumple con las demandas de la tercera generacion (3G)

para el envio de datos inalambricos a gran velocidad y el acceso a internet.

e Tecnologia HSDPA: (High-Speed Downlink Packet) Access, tecnologia mévil conocida
como 3.5G que viene a ser una mejora de la tecnologia UMTS (Universal Mobile

Telecommunications System) de tercera generacién (3G).

e Conmutacién: Accion de establecer una via, de extremo a extremo entre dos puntos a

través de nodos o equipos de transmisién.

e NPS: Herramienta que propone medir la lealtad de los clientes de una empresa

basandose en recomendaciones.
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CAPITULO 3. DESARROLLO

3.1. Organizacién

PERU S.A. 2016

El area donde desempefiamos nuestras actividades actualmente es Facturacion a Clientes,

dedicada a la generacion, validacion, emisién, impresioén y distribucion de los documentos,

tales como recibos, facturas, boletas de venta, notas de crédito, notas de débito.

Facturacion a Clientes integra dentro de la Direccion de Operaciones, Gerencia de

Facturacion a Clientes, somos una direccion que comprende alrededor de 300 personas.

Figuran.° 3.1 Organigrama de la Direccion de Operaciones

ARTURO GOICOCHEA
Director de Operaciones

I | l I l

|

MANUEL PEREZ LUIS LIZOLA PATRICIA MIRANDA DANNY ROJAS RENAN LAVADO CARLOS BURGA
Gerente de Recaudacén Gerente de Admision de Gerente de Canales Gerente de Facturacidn Gerente de Operacién Gerente de Instalacén y
y Cobranzas Clientes a Clientes de Cadenas Mantenimiento
JUAN CARLOS
| TORRES ANGELNAKAMURA | BTENO CUTERREZ PPl 8 WILFREDO DIAZ
Jevaempemcnon de Jefe de Créditos Clientes Cobranzas Distribuidores Clentes Jefe de Control de Caldad
Clientes Corporat
JENNY VASQUEZ
L. M‘:g‘:;ﬁ:tﬁzﬁﬁ & L. EBER SUYO —— Jefe de Adm. Confratas y
R4 £ PO Jefe de Comisiones Capacitadon
Clientes Masivos
MIGUEL BAZAN

—  Jefe de Instalacidn y
Mantenimiento HFC

LUIS PONCE
- Jefe Instalac. y Mant. Serv
Inaldmbricos

Fuente: Claro 2016
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3.1.1. Detalle de Responsabilidades por éarea:

i. Facturacién a Clientes:

a.

La emisiéon, impresién y distribucion de los recibos postpago (fisicos o
electronicos).

Elaborar y revisar el cumplimiento de los cronogramas de impresién y distribucion
de los recibos postpago en las fechas previstas, controlando a los proveedores del

servicio involucrados en el proceso.

Seleccionar y validar una muestra del total de recibos a imprimir, verificando que
los datos del cliente y los rubros a facturar consignados estén ubicados de

acuerdo a la estructura del recibo establecida.

Corregir las direcciones de entrega del recibo (fisica o electrénica) de aquellos
clientes masivos o corporativos cuyo recibo haya sido devuelto por el Courier con
motivo “Direccion errada”, coordinando la correccion de los datos con el Call

Center externo, bajo responsabilidad de la Gerencia de Facturacién a Clientes.

Coordinar con el area de Soporte Postpago la correccion de las direcciones fisicas
de los clientes masivos y corporativos que fueron gestionados por el Call Center

externo.

Informar a Atencién al Cliente en caso hubiese algin cambio en el contenido del
recibo generado o algun problema en el cumplimiento de la distribuciéon de los
mismos con el fin de alertar a los Asesores de Servicio ante las consultas de los
clientes.

Generar Los PDF para recibos electronicos y fisicos de los clientes consumer y
B2E a través del aplicativo HP Exstream que es un sistema generador de PDF
con distintas variables de entrada que contiene la l6gica necesaria para generar
los recibos permitiendo modificar los recibos, ingresar nuevas artes, bases de
informacion de otras promociones, etc.; generando un ahorro de tiempo en

variaciones y procesamiento de informacion.
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ii. Impresién y Distribucion:

a. Envia cronograma de impresion a la imprenta para la generacion de la muestra e

impresion de los recibos.

b. Envia informacién encriptada de la muestra y de los recibos a emitir en el ciclo a la
imprenta, con copia al &rea de Facturacion a Clientes, para la generacion de los

archivos respectivos.

c. Recibe de la imprenta la muestra generada y la valida con la informacion

registrada en el sistema.

d. Aprueba la muestra y solicita a la imprenta que inicie la impresion y genere los
recibos PDF.

e. Indica las pautas a seguir para la entrega al Courier encargado de la distribucion
de los recibos. Nota: Los datos indicados son la cantidad de recibos a imprimir,

encartes especiales a adjuntar, retenciones, horarios de recojo del Courier.
f. Envia cronograma de distribucién al Courier.

g. Recibe del Courier el reporte de resultados y los cargos digitalizados de los
recibos entregados y los devueltos y clasifica los recibos devueltos por motivo de
devolucién. Nota: El reporte es enviado hasta el decimo dia de haber iniciado el

proceso de distribucion.

h. Genera los archivos en formato PDF a través del aplicativo HP Extream. Los
archivos generados se almacenan en una carpeta establecida dentro del servidor

del area de Operaciones.
i. Cargay envialos recibos electrénicos en el sistema de envio E-target.

j.  Coordina con el call center externo la gestion y actualizacion de las direcciones de

los recibos identificados.
k. Recibe del call center externo la base con los resultados de la gestion.

I. Coordina con el area de Soporte Servicios Postpago la actualizacion de las

direcciones en el sistema.

m. Actualiza las direcciones solicitadas antes de iniciar el ciclo de facturaciéon

correspondiente.
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iii. Admisién de Clientes:

a.

b.

Devolucién de carpetas corporativas.
Evaluacion Crediticia de Clientes.
Pre-evaluacion a Clientes Business.

Variaciones en servicios y adquisiciones de lineas, equipos y accesorios a traves

de correos electrénicos autorizados.

El area de Créditos Clientes debe realizar el proceso de evaluacion crediticia
teniendo en cuenta la informacion que la Central de Riesgo reporta sobre el
cliente; segun sea el caso, se decide si el proyecto es aprobado o rechazado.

Genera el proyecto en el sistema.
Se debe seleccionar tipo de facturacion: “Post Facturacion Créditos”.

EvalGa los proyectos registrados en el sistema de acuerdo a la condicion del

cliente.

Esta actividad se realiza tres veces al dia, de lunes a viernes.
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iv. Gerencia de Cadenas:

a. Se inicia desde el envio del formato para la apertura del punto de venta en la

cadena hasta que el punto de venta se encuentra listo para vender.

b. Envia el “Formato de Candidato a DAC o Cadena” con la firma de los Gerentes de
Cadenas a Control de Operacion de Cadenas.

c. Verifica que el formato se encuentre conforme en un plazo méximo de 1 dia habil.

d. Solicita la regularizacién del formato.
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V. Gestiéon de Canales:

a.

b.

Administracién de Expedientes y Comisiones de DACs, DACTs y DACEs.
Devolucion de depdsito en garantia y garantias dinerarias irregulares.
Fraude por Suscripcion.

Implementacion y Actualizacion de Esquemas Comisionaros.

Pago de Comisiones por ventas en PDV de Cadenas.

Verificaciones a Clientes Post Pago.

Para efecto de la definicion de esquemas de comisién se definen los siguientes
canales de ventas: Canal Directo: Canal de ventas conformado por personal de
Claro y Canal Indirecto: Canal de ventas conformado por empresas terceras

autorizadas a vender los productos de Claro.
Se definen esquemas de comision por canal de ventas y/o producto o servicio.

Un esquema de comisiébn es un documento formal donde se detallan que

productos son comisionables y las reglas para el célculo de las comisiones.
En el caso del Canal Directo también se describen las posiciones que comisionan.

El esquema comisionario se debe aplicar a partir de su aprobacion, es decir, no

tiene efecto retroactivo.

Las excepciones deben ser aprobadas por el Canal Directo: Subdirector de
Recursos Humanos y Director del area responsable del canal de venta o por el

Canal Indirecto: Director del area responsable del canal de venta.
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Vi. Gerencia de Recaudacion y Cobranzas:
a. Constitucion y adjudicacién de garantias dinerarias.
b. Arqueo de caja en CAC.
c. Atencion de casos de ventas no concretadas de recargas virtuales en entidades
financieras.
d. Cuadre de caja en CAC.
e. Envio de cheques recibidos en CAC'’s.
f. Recaudo de TPEy TPI CON RECAUDACION PROPIA.
g. Recojo de remesas en efectivo en CAC.
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3.2. Actividades realizadas

¢, COmo surgié laidea de laimpresion y distribucién descentralizada?

En una reunién entre el gerente de facturacién a clientes, los encargados y analistas del area de
impresion y distribucién comenzaron a revisar y analizar los indicadores y ratios de reclamos por el
cliente, nacié la idea de poder mejorar los tiempos de entrega y reduccién del costo de la
distribucién, la cual verificando la operativa del proceso se veia que existia un tiempo muerto en el
traslado de los documentos desde la provincia de lima hacia la regiones norte (Chiclayo) y sur
(Arequipa).

Esta decision basada en los resultados del focus group y encuesta telefonica, realizada por un

proveedor externo.

Se realiz6 los contactos con los proveedores de distribuciéon (03) que trabajaban para la empresa
en ese momento, y se les planteo la idea de realizar la impresién y distribuciébn en sedes de
provincia, de los tres solo uno de ellos nos apoyo con la idea de implementar una pequefia
imprenta en la region, y se contactaron con proveedores de impresoras, tales como Xerox,

Stansa, entre otros y alquilo dos maquinas para empezar.

Para el lanzamiento de esta idea primero se realizd un viaje hasta la region SUR (Arequipa) para
la supervision de la impresion y verificar como se realizaria la distribucion de los recibos, nos
reunimos directamente con el personal operativo para explicarles cual es el objetivo y en qué
consistia especificamente este nuevo proyecto.

Luego de 05 meses se implementd lo mismo en la region NORTE (Chiclayo), y se realizo las

mismas actividades de supervisibn como en la region SUR.
A continuacion detallamos en proceso descriptivo antes y después de la descentralizacion:

Proceso Anterior: (No se aplicaba descentralizacién)

e Una vez recibida la data del area de facturacién a clientes, se procede a generar los
recibos en formato PDF.

e Se genera los documentos en un tiempo aproximado de 04:00 horas (archivos
electronicos, fisico Lima y fisico Provincia).

e Luego se valida la muestra y se deposita en una ruta de acceso dedicado al cual tiene
acceso el proveedor cuya imprenta se sitla en el provincia de Lima.

e Laimprenta tiene 03 horas adicionales en confirmar la recepcion de la data.
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e Confirmada la recepcion, se procede a la impresién la cual se da en un rango de acuerdo
a las cantidades.
o 24 horas — hasta 70,000 recibos
o 12 horas mas - cada 40,000 recibos adicionales
e En el transcurso de ese tiempo el analista de distribucion coordina con el courier el recojo
de los documentos, todo via correo y teléfono; en este se indica el tiempo que se deben
tomar en distribuir los documentos tanto en Lima como en provincia, considerando el
tiempo que se toma en el habilitado de los recibos (engrapado de cargos y zonificacion).
e Al dia 11 de iniciada la distribucion el courier devuelve un reporte de cierre donde indica el
estado de cada documento (entregado o devuelto).
o De este reporte se realiza el analisis de los indicadores, como por ejemplo que zonas son

las que tienen menos documentos entregados, tipos de rezagos, etc.
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Proceso Actual: (Aplicando descentralizacion)

Una vez recibida la data del area de facturacion a clientes, se procede a generar los
recibos en formato PDF.
Se genera los documentos en un tiempo aproximado de 04:00 horas (archivos
electrénicos, fisico Lima y fisico Provincia).
Luego se valida la muestra y se deposita en una ruta de acceso dedicado al cual tiene
acceso el proveedor (imprenta en la Regién Sur y Norte), aqui es donde empieza el
cambio, ya que la impresion se da en la provincia, ahorrando tiempo y costo en flete.
La imprenta tiene 03 horas adicionales en confirmar la recepcion de la data.
Confirmada, se procede a la impresién la cual se da en un rango de acuerdo a las
cantidades.

o 24 horas — hasta 70,000 recibos

o 12 horas mas - cada 40,000 recibos adicionales
En el transcurso de ese tiempo el analista de distribucion coordina con el courier el recojo
de los documentos, todo via correo y teléfono; en este se indica el tiempo que se deben
tomar en distribuir los documentos tanto en Lima como en provincia, considerando el
tiempo que se toma en el habilitado de los recibos (engrapado de cargos y zonificacién).
Al dia 11 de iniciada la distribucién el courier devuelve un reporte de cierre donde indica el
estado de cada documento (entregado o devuelto).
De este reporte se realiza el andlisis de los indicadores, como por ejemplo que zonas son

las que tienen menos documentos entregados, tipos de rezagos, etc.
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Figuran.° 3.7 Diagrama de Proceso de Distribucion Actual
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Fue asi como nacié, se analizd, se implementd esta idea, y ahora se esta madurando para
optimizar mas el proceso.

Actualmente, a la fecha tenemos entendido que se han sumado otras empresas tales como Diners
Club y Americatel, tomando como ejemplo lo implementado por la empresa.

Si bien es cierto este no es un proyecto netamente de investigacion, pero es un proyecto

descriptivo donde se mejora un proceso y a su vez se disminuye en costo y lo mas importante
logramos la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO 4. RESULTADOS

América Moévil Perd S.A., es la primera empresa de telecomunicaciones en implementar la
distribucién descentralizada, a partir de esta optimizacion varias empresas analizan aplicar este
nuevo método de distribucion. Anteriormente el BCP implementd este nuevo proceso desistiendo
aproximadamente a los 05 meses por motivos de no tener un control de seguimiento. En claro el
control o supervisién se realiza de forma presencial cada 02 meses dirigiéndose a la misma sede

donde procede con la impresion y distribucién en Chiclayo y Arequipa.

Como parte de un resultado que afecta nuestro objetivo principal es la disminucién del porcentaje
de reclamos por entrega tardia, si bien con el anterior proceso se cumplia con la norma de Osiptel
de que el recibo debe llegar maximo 03 dias antes de la fecha de vencimiento, ahora con el nuevo
proceso el cliente cuenta con mas dias para poder cancelar su recibo, llegando a brindar una

calidad y satisfaccion al cliente.

Un resultado muy importante es la mejora en los tiempos de distribucién ya que al optimizar este
proceso nos permitid ahorrar 02 dias de proceso inoperativo, ya que para la empresa es tiempo

muerto porque solo se asignaba para el traslado de los recibos a provincia.

En el gasto de transporte (Flete) nos ha permitido obtener un ahorro de 10mil soles
aproximadamente deforma mensual y se piensa promover para que las otras imprentas que

laboran junto con la empresa adecuen este modelo para que el ahorro siga elevando.

Internamente, para el area de impresion y distribucion se generdé una descarga de trabajos
operativos y actualmente se dedican a buscar mejoras con el fin de cumplir los objetivos trazados
por la empresa.

La optimizacion realizada generé empleos en la provincia para la courier ya que se necesitaba de

recursos humanos para las gestiones administrativas y de distribucion.
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CAPITULO 5. DISCUSION

Para la presente investigacion; optimizar el proceso de distribucidn para la empresa América Movil
Perd S.A. se debié a una necesidad de mejorar los costos operativos, promover el ahorro, mejorar
las operativas de gestién con las imprentas que cuentan con una negociacion para la distribucién
de nuestros recibos y sobretodo lo mas importante reducir el rango de reclamos por parte de los

clientes, es decir se queria clientes mas satisfechos con la recepcion de su recibo.

Esta situacion podria aplicarse en otras empresas; entendiendo que nuestra geografia es

particular genera la creatividad del empresario peruano y de otros trabajadores.

Las principales limitaciones presentadas en la investigacion ha sido el factor tiempo, para la
recopilacion de la informacién y la revision bibliografica de los conceptos teéricos que se debe

adecuar a los conocimientos internos que contempla la empresa.

El proceso de distribucion sigue y seguira siendo la parte mas compleja o critica de cualquiera
empresa porque en algiin momento del proceso pierdes el contacto con el producto, esto es un

elemento que debemos de tomar muy en cuenta.
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e Para tener un alto porcentaje de clientes satisfechos se debe analizar, mejorar y optimizar
los procesos operativos internos.

o Debido a la competencia en las telecomunicaciones, se debe mapear las actividades de
todos los procesos de la empresa te permitira identificar cuales te generan un costo

improductivo, es alli donde tienes que aplicar los conocimientos de reduccién de costos.

e La descentralizacion de nuestras operaciones nos acerca mas a lo que desea al cliente

muy aparte de brindar un servicio.
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RECOMENDACIONES

e Implementar el sistema de descentralizacién en la regién centro y oriente del Peru.

e Incentivar la afiliacibn a los clientes al envio de recibo por email, esto es una
recomendacion a largo plazo, y para ello venimos trabajando en diversas campafias de la
mano con instituciones tales como la compafiia de bomberos y Aniquen. La cual genera
un gran aporte en cuidar el medio ambiente, mejora constantemente la reduccion del

impacto sobre el medio ambiente.

¢ Recomendamos aplicar este proceso en las distintas areas de Claro, como cobranzas y
recaudacion, ya que hacen uso de la impresién y distribuciéon para las notificaciones y

cartas de cobranzas.

e Utilizar la herramienta NPS para que permita medir si el cliente que cuenta con un servicio
en tu empresa te llega a recomendar en otros nuevos. Recuerda que para llegar a un nivel

de excelencia debes superar al 50%.
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Anexo n.° 1: Promocién de Afiliacion al recibo por correo electrénico

m Promocion de Afiliacion al recibo por correo electrénico

Sorteo de 10 iPhone 6
éQuiénes participan?

Todos los usuarios que cuenten con al menos un servicio mdvil o fijo que se encuentren afiliado al recibo por correo
electrdnico, antes y durante la vigencia de la camparia, es decir del 01 de enero al 05 de febrero del 2016.

{Como participas?
Para participar debes solicitar la afiliacion:

# Llamando gratis desde tu celular Claro al 123 opcidn 2, 2, 2, o desde cualquier teléfono fijo al 0800 00 123

*  Através de la pagina www.miclaro.com.pe, ingresando con perfil Administrador a la opcién Mis Recibos, sub
opcidn Afiliacién al recibo por correo electrénico.

* Acercandote a un Centro de Atencidn al cliente.

+ Al momento de adguirir un servicio fijo o mévil de Claro.

+  Siestas afiliado y mantienes la misma condicié n durante el periodo de vigencia, por lo menos hasta la fecha del
sorteo en que resulte ganador.

Otros escenarios:

*  Sjestuviste afiliado y durante la vigencia de la campafia realizaste la desafiliacidn y afiliacidn a la vez, no ingresas al
sorteo

+  Site afiliaste durante la promocién y luego te desafiliaste para volver a afiliarte durante la vigencia, no tendras
doble opcidn al sorteo sino Gnicamente una opcidn.

*  Existira una opcidn por cada cuenta afiliada al recibo por corree electronico que se encuentre registrada en el
sistema de América Mavil.

+» No participan las cuentas de los colaboradores con Plan Empleado y Herramienta de trabajo

Sobre el sorteo:

Los sorteos se realizaran en las siguientes fechas y se elegiréan 2 ganadores por fecha. En total 10 ganadores:

ler sorteo 2do sorteo 3er sorteo 4to sorteo 5to sorteo
Viernes Viernes Viernes Viernes Viernes
08 de Enero 15 de Enero 22 de Enero 29 de Enero 05 de febrero

Se tendra en cuenta a los clientes que se hayan afiliado hasta un dia antes del sorteo, segin el siguiente cuadro:

Fecha de sorteo Clientes afiliados hasta

08 de enero 07 de enero
15 de enero 14 de enero
22 de enero 21 de enero
29 de enero 28 de enero

05 de febrero

04 de febrero
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*  En el caso de los ganadores de provincia, los premios seran entregados en las Oficinas de Claro donde resida el
ganador previo acuerdo con el mismo, en un Centro de Atencidn.

*  El deberas asistir a recoger el premio con tu DNI y una copia de este. 5i no puedes acercarte, puede venir una
persona designada por ti con carta poder simple firmada, copia de su DNI y copia del DNI del ganador.

*  Para el caso en el que resulte ganador una empresa, debera venir el representante legal o la persona que este
designe por poder escrito.

*  Los premios serdn entregados a partir de la semana siguiente de realizado cada sorteo hasta el 12 de febrero, en
las oficinas de Claro (Av. Nicolas Arriola 480, Santa Catalina La Victoria, pisoe 2) en horario de oficina 09.00 a.m. a
6:00 p.m.

Para contactos enviar un email al buzén de DistribucionPostpago@claro.com.pe o llamar a la central de Claro 01-6131000
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Anexo n.° 2: Campafia de Afiliacion al correo electronico - Ayuda a la compafilia de Bomberos
Voluntarios del Pert

Cuerpo General de Bomberos Voluntarios del Peru

SE REALIZO LA ENTREGA DE LA VIIl META DE LA CAMPANA
DE CLARO POR LOS BOMBEROS DEL PERU

Junio 27, 2012

El piloto nacional Ramoén Ferreyros entregd en nombre de Claro y de sus
clientes postpago afiliados al recibo electronico, la octava meta alcanzada
como parte de la campana solidaria Claro y Tu por los Bomberos del Perd,
iniciativa que busca mejorar el equipamiento de los hombres de rojo a traves
de la entrega de metas mensuales al cabo de un afio.

1 foto(s) en galeria
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En representacion del Comandante General del Cuerpo General de Bomberos
Voluntarios del Perd (CGBVP), asistio el Brigadier Mayor CBP lorge Ledn
Prado Dulanto, Jefe de la XXV Comandancia Departamental Lima Norte.

“Gracias a esta campana, ahora todos los clientes postpago de Claro tenemos
en nuestras manos la posibilidad de contribuir de alguna manera con el
trabajo que realiza a diario el Cuerpo General de Bomberos del Perl”, sefiala
Ferreyros.

A su turno, Eli Sondon, Gerente de Asuntos Corporativos de Claro, recordo
gue los clientes de la empresa que alin no hayan solicitado su afiliacién al
recibo electronico podran hacerlo a travées de la pagina web
www.claro.com.pe en MI CLARO, en cualquiera de los 53 Centros de
Atencion al Cliente (CAC) a nivel nacional, llamando al 147 desde un celular
Claro o al 0800-00123 desde un teléfono fijo.

Con el cumplimiento de esta nueva entrega (500 uniformes tropicales), Claro
y sus clientes postpago han beneficiado a los hombres de rojo con 1000 pares
de botas borceguies, 1000 overcles, 5000 polos, 1500 uniformes tropicales y
1000 gorros Africa Korps.

De esta manera Claro demuestra su compromiso con la comunidad y esta
importante institucion, y anuncia el inicio de la meta nueve de la campana,
consistente en 500 overoles.
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Anexo n.° 3: Evidencia del proceso de supervision
H " HERRAMIENTAS DE DATOS ADJUNTOS
Glege]  MENSAJE DATOS ADJUNTOS

| FI =, x I E=N S
= N CY
Abrir Impresién Guardar Guardar todos los Quitar datos | Seleccionar Copiar | Mostrar
ripida  como  datosadjuntos  adjuntos todo mensaje

Acciones Seleccion Mensaje

lombre de archivo:  RE: AUDITORIA URBANC
amafio: 25 KB

JIitima modificacién: domingo 15 de enero de 2017

Mensaje RE: CICLO 01-071 CRONOGRAMA E INDICACIONES - REGION NORTE (286 KEB)
RE: SUPERVISION DE IMPRESION ¥ DISTRIBUCION - REGION NORTE (13 KE)

OPTIMIZACION DEL PROCESO DE DISTRIBUCION DE LA FACTURAQION
Y LA SATISFACCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA AMERICA MOVIL

PERU S.A. 2016

EVIDENCIAS SUPERVISION - Mensaje (HTML)

RE: AUDITORIA URBANO (25 KB)

jueves 08/071/2015 10:04 AM

Pilar Lavado

RE: AUDITORIA URBANO
Para Bianca Gonzales

CcC Daniel Higa; Ruth Alvarez

Hola Bianca
Hice la visita ayer de acuerdo a lo conversado:

terminar ese mismo dia.

Te envio la foto en cuanto cargue.

saludos
Pilar Lavado La Torre

e Sevalidalaimpresion del ciclo 03/01/2015 (estaba por enviarte la foto pero no esta cargando correctamente)

La visita se realizo a las 5:50 pm ¥ estaban con poco material impreso me indican que habian tenido problema con la impresora en la mafiana pero el volumen nuestro no es demasiado ¥ deberian

* Enrelacién ala calidad de impresién es bien nitida, muy buena (lo podras ver en la foto).
En relacién a la destruccién de impresiones mal efectuadas, no vi porque como te dije no tenian demasiado volumen impreso.
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