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Proyecto Fin de Master 

(Orange) : 

 Auditoria de la experiencia del 

cliente Orange con su factura. 

Equipo: 
 

Cristina García de Lomas Latín 

Cinthia Janeth Cuentas Viera 

Fernando Alexander Tolentino Aquino 

Pelayo Menéndez Solana 
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1. ¿En qué hemos trabajado? Visión global del 

proyecto 

2. ¿Con quién hemos trabajado? 

3. ¿Cómo hemos desarrollado el Proyecto? : 

3.1. Planificación del proyecto 

3.2. Metodología  

4. ¿Qué resultados ha tenido el proyecto? 

Orden de la presentación 
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¿En qué hemos trabajado? Visión global del proyecto 

La mejora de experiencia de cliente,  

es uno de los pilares de la  

Estrategia de Orange. 

Proyecto de mejora de Experiencia de Cliente 

(lanzamiento Octubre 2008) 

Plan de Auditorias de Experiencia de Cliente 
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¿En qué hemos trabajado? Visión global del proyecto 

1
H

2
0
1

0
 

MAR 10 ABR 10 MAY 10 

****** 

ENE 10 FEB 10 

 

JUN 10 JUL 10 

****** 

****** 

Entiendo mi 

factura 

Resultados  

auditoria  

“Entiendo  

mi factura” 

imput Proyecto de mejora 

 de la factura Orange 

(2H10) 
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Alcance de la auditoria 

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

Ciclo de vida del proceso 

Herramientas 

Tipo de Facturas 

Walkthrough 

Sugerencias 

Entrevistas 

Foros 

Escuchas Tiendas 

Entrevistas al 

personal 
Focus Group 
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1. ¿En qué hemos trabajado? Visión global del 

proyecto 

2. ¿Con quién hemos trabajado? 

3. ¿Cómo hemos desarrollado el Proyecto? : 

3.1. Planificación del proyecto 

3.2. Metodología  

4. ¿Qué resultados ha tenido el proyecto? 

 

Orden de la presentación 
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¿Con quién hemos trabajado? 

¿Con quién 
hemos 

trabajado? 

Dirección 
Experiencia del 
cliente Orange 

Dirección de 
Facturación y 

Cobros Orange 

Cliente Orange y 
competencia 

Alumnos 
EOI 

Áreas 
operativas en 

contacto con el 
cliente Orange 

Call 

Center 

Personal 

en Tienda 
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1. ¿En qué hemos trabajado? Visión global del 

proyecto 

2. ¿Con quién hemos trabajado? 

3. ¿Cómo hemos desarrollado el Proyecto? : 

3.1. Planificación del proyecto 

3.2. Metodología  

4. ¿Qué resultados ha tenido el proyecto? 

Orden de la presentación 



9 COMPRA A TRAVES WEB Y TV – auditoria de calidad 

P
ro

y
e

c
to

 F
in

 d
e
 M

a
s
te

r 
E

O
I:

 2
0
1

0
 

Planificación del proyecto 

Planificación 

del proyecto 

 Analisis de la 

Exp Cliente 

Resultados y 

conclusiones 

Elaboración 

de Informe 

Lanzamiento del proyecto  

Presentación 

Informe 

W1 W2 W3 W4 W5 W6 W7 W8 W9 

Planning del proyecto 

Diagnostico Experiencia Cliente 

Orange 

Informe 

Preliminar 

Informe de 

auditoria 

Dirección de Experiencia Cliente 
Dirección de Facturación y 

Cobros 

EOI 
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1. ¿En qué hemos trabajado? Visión global del 

proyecto 

2. ¿Con quién hemos trabajado? 

3. ¿Cómo hemos desarrollado el Proyecto? : 

3.1. Planificación del proyecto 

3.2. Metodología  

4. ¿Qué resultados ha tenido el proyecto? 

Orden de la presentación 
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Metodología  

Walk 

Through 

 “Ponerse en los zapatos del    

  cliente” 

  Nos hemos puesto en la piel del   

  cliente de Orange que recibe   

  una factura 

Herramientas de Diagnostico de Experiencia Cliente utilizadas: 

Nos hemos hecho pasar por 

cliente Orange con intención 

de entender la factura 

Descripción Aplicación en el proyecto 

Entrevistas 

a clientes 

Hemos realizado entrevistas 

a clientes Orange, 

competencia y de otros 

sectores, segmentándolos 

por tipo de cliente y  sus 

necesidades 

Investigar las actitudes de los 

clientes a través de entrevistas 

personalizadas para descubrir 

las necesidades y problemas 

en su experiencia. 

Escuchas   

Hemos realizado escuchas 

en tiempo real de clientes 

Orange que llaman al call 

center por dudas en facturas 

Analizar la voz del cliente en 

sus llamadas al Call Center de 

la compañía para capturar 

problemas o necesidades en su 

experiencia 
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Metodología  

Herramientas de Diagnostico de Experiencia Cliente utilizadas: 

Mistery 

Shopping 

(tiendas) 

Hemos ido a las tiendas 

Orange y de la competencia 

a solicitar información sobre 

nuestras dudas en factura. 

Analizar las respuestas que 

ofrece la compañía a los 

clientes en su experiencia, 

haciendo que otros se pasen 

por ellos. 

Descripción Aplicación en el proyecto 

Focus 

group 
  

Hemos realizado varios 

Focus Group para recopilar 

información sobre la 

percepción de los 

participantes sobre la factura 

Orange. 

Sugerencias 

Hemos analizado, filtrado y 

segmentado la información 

proveniente de sugerencias 

de clientes Orange  

  

Obtener información relativa a 

las motivaciones, razones de 

comportamientos, frenos, 

reacciones, etc, de un grupo de 

clientes que debate de forma 

libre pero guiada sobre un 

conjunto de aspectos a analizar 

Identificar los aspectos de 

calidad en la experiencia de 

cliente que dan lugar a quejas 

o incidencias de clientes (focos 

de problemas e insatisfacción) 
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Metodología  

Herramientas de Diagnostico de Experiencia Cliente utilizadas: 

Foros   

Hemos recopilado 

información de los usuarios 

que opinan en los diferentes 

foros relacionados con 

facturas de telefonía 

Descripción Aplicación en el proyecto 

Entrevistas 

a personal 

“Orange” 

Hemos entrevistado a 

personal operativo de Orange 

que tiene contacto directo con 

el cliente (back office de 

facturación y personal de 

tienda y proveedores) 

 Conocer de primera mano el    

 diseño del proceso para el   

 cliente. 

 Capturar una visión interna de la   

 calidad percibida y esperada a   

 través de la “voz de las áreas”   

 que se relacionan con los  

 clientes 

 Compartir evidencias obtenidas  

 a partir de información analizada   

 a través de otras herramientas 

Complemento de un sitio web 

que invita a los usuarios a 

discutir o compartir información 

relevante a una temática, de 

forma libre e informal, en torno 

a un interés común.  
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1. ¿En qué hemos trabajado? Visión global del 

proyecto 

2. ¿Con quién hemos trabajado? 

3. ¿Cómo hemos desarrollado el Proyecto? : 

3.1. Planificación del proyecto 

3.2. Metodología  

4. ¿Qué resultados ha tenido el proyecto? 

Orden de la presentación 
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¿Qué resultados ha tenido el proyecto? 

Análisis de Aspectos  

Críticos para el Cliente Orange 

Identificación de Mejoras  

desde la Experiencia de  

Cliente Orange 

¿qué es importante  

para el cliente? 

¿qué aspectos de mejora  

se identifican  desde  

el punto de vista del cliente? 

Fuentes de 

Información  

• Walkthrough 

• Escuchas 

•Entrevistas a personal 

interno  

•Focus Group 
 

•Encuesta 

• Focus Group 

• Foros 

•Mistery shopping 
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Análisis de Aspectos Críticos para el Cliente Orange 

 

¿Qué es importante para un cliente que quiere entender su factura Orange? 

Aspectos críticos 

Claridad Diseño 

Información Ayuda 
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Identificación de Mejoras desde la Experiencia de Cliente 

   

  Leo e interpreto 

        la factura 

1 

2 

Identifico que 

no entiendo 

3 

Me explican 

mis dudas 

punto fuerte 

punto fuerte 

punto fuerte 

punto fuerte 

punto fuerte 

punto fuerte 

punto fuerte 

punto fuerte 

../../../TEMP/Temporary Internet Files/OLK15/Links Facturas PDF/1.Orange.pdf
../../../TEMP/Temporary Internet Files/OLK15/Links Facturas PDF/1.Vodafone.pdf
../../../TEMP/Temporary Internet Files/OLK15/Links Facturas PDF/1.Movistar.pdf
../../../TEMP/Temporary Internet Files/OLK15/Links Facturas PDF/1.Yacom.pdf
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Análisis comparativo de la experiencia de cliente con su factura 

   

  Leo e interpreto 

        la factura 

1 

2 

Identifico que 

no entiendo 

3 

Me explican 

mis dudas 

punto fuerte 

punto fuerte 

punto fuerte 

punto fuerte 

punto fuerte 

punto fuerte 

punto fuerte 

punto fuerte 

../../../TEMP/Temporary Internet Files/OLK15/Links Facturas PDF/1.Telecable.pdf
../../../TEMP/Temporary Internet Files/OLK15/Links Facturas PDF/1.Unión Fenosa.pdf
../../../TEMP/Temporary Internet Files/OLK15/Links Facturas PDF/1.Canal de Isabel II.pdf
../../../TEMP/Temporary Internet Files/OLK15/Links Facturas PDF/1.Iberdrola.pdf
../../../TEMP/Temporary Internet Files/OLK15/Links Facturas PDF/1.GasNatural.pdf
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Propuestas de mejora 

0 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

Prioridad 1 Prioridad 2 Prioridad 3 

Priorización de mejoras 

Información 
36% 

Claridad 
17% 

Diseño 
17% 

Ayuda 
30% 

Mejoras por atributo 
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Propuestas de mejora 

Propuesta de nuevo diseño Diseño de factura actual 
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Gracias 


