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0. Introduccion

Como requisito fundamental de la Escuela de Organizacion Industrial EOI para acceder
al titulo de Gestion de la Calidad y Excelencia Empresarial, se debe realizar un proyecto
de fin de Master. Proyecto que es cuidadosamente evaluado y asignado a cada grupo por

las autoridades del Master en conjunto con los miembros del Consejo Asesor.

Uno de los proyectos de fin de Master consistio en realizar una aauditoria de
“Experiencia del Cliente Orange con su Factura”. La misma que fue desarrollada en un
tiempo de dos meses y medio, bajo la supervisién directa del equipo de Experiencia del
Cliente de Orange, lo que no fue impedimento para que el equipo EOI contara con

autonomia total al momento de llevar a cabo el proyecto.

En este documento se explica de manera estructurada el desarrollo de todas las
actividades, herramientas, recursos y plazos establecidos para llevar a cabo esta
auditoria. Debido al acuerdo de confidencialidad con Orange, no es posible mostrar la
informacion recopilada y los resultados obtenidos de la auditoria. Sin embargo se
detalla la metodologia empleada y las algunas pautas de las propuestas de mejora. Las
mismas que seran puestas en practica por Orange en el proyecto de mejora que iniciara

en la segunda mitad del afio.



B escuela de
ggg;m orgomzcnclén
Indush’lol orange"‘

1. Vision global del proyecto.

Actualmente, Orange tiene tres pilares estratégicos para lograr sus objetivos a corto y

largo plazo. Uno de ellos es la “Mejora de Experiencia de Cliente”.

Con el fin de cumplir los objetivos y expectativas de Orange se ha lanzado un proyecto
de Mejora de Experiencia de Cliente, cuyo comienzo ha tenido lugar en Octubre de
2008. Este Proyecto contiene, entre otras herramientas, una serie de auditorias
relacionadas con la Experiencia del Cliente. Las mismas han sido utilizadas para
identificar aspectos criticos, areas de mejora, entre otros aspectos, dentro de los

procesos en los que interactua el cliente.

Se ha realizado una planificacion semestral para llevar a cabo las auditorias antes
mencionadas. Entre las auditorias programadas para el primer semestre del 2010 se
encuentra la “Auditoria de Experiencia del Cliente Orange con su Factura”. Dicha
auditoria se ha llevado a cabo entre los meses de mayo y julio, tal y como se muestra en

el siguiente gréfico:
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factura D

Los resultados obtenidos de la auditoria realizada serviran como input para el proyecto
de mejora de la factura Orange programada para el segundo semestre de 2010.
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2. Alcance de la auditoria

Con el fin de determinar el alcance de la auditoria, se establecié y definié el ciclo de
vida del proceso de la “Experiencia del Cliente con su factura”, que engloba las

siguientes fases:

Ciclo de vida del proceso

Leo e interpreto la factura ) Identifico que no entiendo Me explican mis dudas

3. Planificacion de la auditoria

0 Lanzamiento del proyecto
Planificacion .
Planning del proyecto
del proyecto
Analisis dela Diagnostico Experiencia Cliente
Exp Cliente S
Resultadosy Informe
conclusiones Preliminar
Elaboracion *mforme b
de Informe auditorial
Presentacion Dir%c_cién_de Ex;lazeritten cia_CIiente‘
ireccion de Facturacion y |
Informe Cobros
ECI *

Tal y como muestra el gréafico anterior, se realizd una planificacion de nueve

semanas de trabajo durante las cuales se realizaron las siguientes actividades:

e Planificacion del proyecto: durante la semana 1 se realizé la preparacion del
plan del proyecto que consistia en detallar las actividades a desarrollar, las

herramientas seleccionadas, establecer tiempos y puntos de control.



e Andlisis de la experiencia cliente: durante el tiempo transcurrido entre las
semanas 2 y 6 se recopildé y analizo la informacion obtenida tras haber

empleado las herramientas y recursos.

e Resultados y conclusiones: Durante las semanas 7 y 8 se evaluaron los
resultados obtenidos categorizandolos e identificando los aspectos criticos y

posibles areas de mejora.

e Elaboracion de informe: durante los primeros dias de la semana 9 se redacto
el informe final y se realizaron las correcciones correspondientes previas a la

presentacion del mismo.

e Presentacién de informe: en los ultimos dias de la semana 9 se realizaron las
presentaciones del informe de auditoria a las direcciones de Experiencia de
Cliente y Facturacion y Cobro de Orange, asi como también al comité de la

Escuela de la Organizacién Industrial EOI.

4. Metodologia y recursos

4.1 Metodologia

Se determind y definid las técnicas a utilizar para el estudio, herramientas que podemos
segmentar en dos categorias:

Por un lado, aquellas que ayudan a entender el proceso desde el punto de vista del
cliente. Estas son: Mistery Shopping, Entrevistas al personal que interactGa con clientes
y Walkthrough.

Por otro lado, aquellas que permiten escuchar la voz del cliente: Entrevistas a clientes,
Focus Groups, escuchas, contenidos de opinion (foros), analisis de quejas y sugerencias.

A continuacion se explica la utilidad de cada una de ellas para llevar a cabo la auditoria:



Walk through: Se ha recopilado facturas de Orange, competencia y sectores
similares con el fin de analizar e identificar aquellos aspectos “mejorables” para el
entendimiento del cliente Orange con su factura. Cada miembro del grupo realizd
un andlisis intensivo de cada factura, resaltando tanto aspectos positivos como
negativos. Finalmente, se realizO un debate para determinar conclusiones del

ejercicio.

Entrevistas a clientes: Se han realizado entrevistas a clientes Orange, de la

competencia y de otros sectores con el fin de conocer los aspectos més importantes,
descubrir sus necesidades, problemas y expectativas en su experiencia, lo que nos
ha permitido detectar areas de mejora y como las modificaciones que harian en su
factura. Adicionalmente, para obtener mejores resultados se segmento la

informacion por tipo de cliente.

Entrevistas a personal Orange: Se han realizado entrevistas a fin de detectar

evidencias desde el punto de vista del personal que esta de cara al cliente. Lo que
ha permitido conocer de primera mano el disefio del proceso para el cliente,
capturar una vision interna de la calidad percibida y esperada a través de la “voz de
la areas” que se relacionan con los mismos. Ademas, se ha compartido informacion
analizada mediante otras herramientas y se ha llegado a interesantes conclusiones
con su participacion. Se ha entrevistado a personal operativo de Orange que tiene
contacto directo con el cliente (responsable de back office de facturacion, personal

de tienda y distribuidores)

Focus Groups: Tras haber utilizado esta herramienta se ha obtenido informacion
relativa a la experiencia de cada cliente, es decir, motivaciones, razones de
comportamientos, reacciones, entre otros. Para ello se ha reunido a un grupo de
clientes del sector que han debatido de forma libre, pero guiada, sobre un conjunto

de aspectos relativos a la factura.

Mistery Shopping: Se ha analizado las respuestas que ofrecen las empresas del

sector a los clientes de su experiencia. El equipo auditor ha ido a tiendas Orange y

de la competencia a solicitar informacion sobre dudas en la factura.
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— Escuchas: Se analizé la voz del cliente en sus Ilamadas al call center de la compafiia
para detectar problemas o necesidades en su experiencia. Se han realizado escuchas
en tiempo real de clientes Orange que Ilaman al call center por dudas en factura.

— Anélisis de sugerencias: Se han identificado los aspectos de calidad en la

experiencia del cliente que dan lugar a quejas o incidencias (focos de problemas e
insatisfaccion). Se han analizado, filtrado y segmentado la informacidn proveniente

de sugerencias de clientes Orange.

— Contenidos de opinién (foros): Se ha analizado los contenidos de sitios web que

invitan a los usuarios a discutir o compartir informacion relevante en relacion una
tematica, de forma libre e informal, en torno a un interés comdn. En este sentido se
ha recopilado informacion de las diferentes opiniones de los usuarios en relacién

con facturas de telefonia.

En el siguiente grafico se muestra la relacion cualitativa y cuantitativa entre las facturas

analizadas y las técnicas empleadas.
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4.2. Recursos tangibles

El principal recurso de analisis utilizado hace referencia a las diversas facturas del
sector de telecomunicaciones y otros sectores. A continuacion se presenta el detalle de

facturas utilizadas segmentadas por sector, tipo de factura (fijo o mavil) y pais.

Tipo de Facturas
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4.3. Recursos Humanos

Para el desarrollo de la auditoria se ha contado con el apoyo de diversos colectivos que

han resultado de mucha utilidad y aportado gran valor para la obtencion de resultados y
la elaboracion del informe.

Los diversos colaboradores y partes interesadas son los siguientes:

Direccion
Experiencia del
cliente Orange

Direccion de
Facturaciony
Cobros Orange

Areas .o .
operativas en < t:m G Cliente Orange y
contacto con el I:"T":’S - competencia
cliente Orange trabajado’?

Personal
en Tienda




5. Resultados obtenidos

Tras el andlisis realizado se identificaron aquellos aspectos que suponen ser criticos para
el cliente, asi como las propuestas de mejora para la elaboracion del prototipo de la

nueva factura de la compafiia.

5.1. Identificacion de aspectos criticos para el cliente

Los aspectos criticos identificados desde el punto de vista del cliente son los siguientes:

e Informacion: se define como tal al conjunto de datos personales, del
contrato y consumo que contiene la factura.

e Claridad: Entendida por ésta, la facilidad del cliente para comprender los
aspectos, el lenguaje, asi como las abreviaturas de la factura.

e Disefio: Estructura de formato de la factura.

e Ayuda: Facilidad que se le da al cliente para resolver dudas sobre la factura

(Ilamadas al call center o visita a tiendas).

5.2. Identificacion de mejoras

Por motivos de compromiso de confidencialidad con Orange, no es posible exponer las
areas susceptibles de mejora asi como las propuestas identificadas para cada fase del
proceso de “Experiencia del cliente Orange con su factura”. Sin embargo, se procedera

a explicar la metodologia utilizada para su obtencion.

Después de obtener los resultados de todas las herramientas y utilizar todos los
recursos, se procedi6 a clasificar y agrupar toda la informacion en los aspectos criticos
detectados. Posteriormente se filtraron en aquellos que afectaban directamente al
proceso de la “experiencia del cliente Orange con su factura”. Una vez identificados
los aspectos criticos aplicables se agrupd la informacion y se identificd por cada fase
de experiencia de cliente con su factura (leo e interpreto, identifico que no entiendo y

me ayudan a entender) aspectos considerados negativos y positivos.
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De aquellos aspectos considerados como mejores practicas por parte de cada compaiiia,

tanto de empresas del sector de telecomunicaciones como de otros sectores, se ha
procedido a determinar y seleccionar los Best In Class (BIC), representados por la

estrella naranja.
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Todos los aspectos considerados Best In Class han sido cuidadosamente evaluados con
el fin de determinar si eran aplicables o no al nuevo prototipo de factura Orange. En

caso de ser aplicable se realizaron las correspondientes adecuaciones.
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Con toda la informacion se procedié a la redaccion de propuestas de mejora,
segmentandolas e identificAndolas por cada aspecto critico. En el siguiente gréfico se
puede observar el resultado en porcentaje de las mejoras identificadas por atributo:

Ayuda
30%

o

—

,//

Disefio
17%

—

Tal y como muestra la gréfica el 36% de las mejoras detectadas estan relacionadas con
la informacién detallada en factura, un 30% se relacionan con la ayuda y asesoria
prestada por parte de Orange, un 17% con la claridad de la factura y un 17% con el

disefio de la factura.
Adicionalmente se han categorizado por prioridad en funcion de su grado de

importancia (1-3 de mayor importancia a menor). En el siguiente grafico se puede

observar las propuestas priorizadas:

10

Prioridad 1 Prioridad 2 Prioridad 3
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Como podemos observar se han encontrado nueve propuestas de mejora de primera
prioridad, seis de segunda y dos de tercera.

10
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Finalmente se ha realizado un prototipo de la nueva propuesta de factura, incluyendo las

mejoras identificadas.
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6. Conclusiones

Durante la realizacién de este proyecto, nos hemos sentido parte de una empresa y
relacionado con gente del entorno laboral. Nos hemos sentido involucrados en un
proyecto de calidad dentro del departamento de Experiencia de Cliente de la empresa
multinacional del sector de las telecomunicaciones Orange (France Telecom), donde
nos han brindado la oportunidad de planificar y llevar a cabo dicha auditoria.

Es muy gratificante el saber que nuestro proyecto resulta de utilidad, y sirve como
input para la mejora de la calidad desde el punto de vista de la experiencia de cliente

de una de las compafiias lideres en telecomunicaciones en el &mbito nacional.

Ademas hemos aprendido y rematado la buena experiencia de trabajar en equipo y

somos conocedores del gran valor que esto aporta.

Adicionalmente, estamos satisfechos con la asignacion de este proyecto ya que hemos
podido aplicar muchas de las técnicas y herramientas con las que durante este afio

hemos estado trabajando.

Hemos aplicado conocimientos de Experiencia de cliente y Estrategia, Project
Management, Auditorias 1ISO 9000, Marketing, Gestion por procesos, Mejora de

procesos, Medida de satisfaccion del cliente, entre otras.

Finalmente, queremos agradecer la profesionalidad y carifio con el que nos han tratado
los profesores a lo largo de este curso, en el que ademéas de habernos formado con
buenos profesionales de la calidad hemos aprendido muchos aspectos que nos han

ayudado a crecer como personas.
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