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RESUMEN 

El presente trabajo se realizó en la ciudad de Managua en la empresa de 

telecomunicaciones Claro ï Nicaragua, durante el periodo comprendido de enero a diciembre del 

año 2021. El estudio consistió en mejorar el proceso de atención de averías y reducir las 

reincidencias en las reparaciones con la definición de la Metodología Seis Sigma para la mejora 

continua en la calidad de atención al cliente dentro de la subgerencia de Gestión de Abonados. 

El propósito de la investigación se enfocó en reducir las reincidencias de las reparaciones 

que se realizan a los distintos productos que contrató el cliente. Por lo tanto, es necesario primero 

caracterizar la subgerencia de Gestión de Abonados para luego identificar los agentes 

involucrados, haciendo uso de herramientas estadísticas y estratégicas como el Análisis FODA, 

Diagrama de Ishikawa y Diagrama de Pareto. 

Desde otra perspectiva, también se determinó que con la Definición de la Metodología 

Seis Sigma y su enfoque estratégico, se pueden brindar las posibles soluciones y 

recomendaciones acerca de las reincidencias con el servicio de Tecnología HFC, para que la 

empresa pueda tomar las decisiones que estime conveniente en cuanto al problema, el cual les 

está afectando significativamente el presupuesto asignado, incrementando los gastos de la 

subgerencia de Gestión de Abonados. 

La definición de la Metodología Seis Sigma ha permitido evaluar cada uno de los puntos 

críticos dentro de la empresa por lo cual se ha tomado en cuenta proponer una comunicación 

efectiva entre las áreas involucradas mediante el trabajo en equipo y la sinergia con el fin mejorar 

el tiempo de respuesta a 48 horas para la debida atención al cliente. 

Finalmente, ha sido posible demostrar que mediante la aplicación de la Metodología Seis 

Sigma en su etapa de Definir, la empresa Claro ï Nicaragua puede reducir costos de manera 

significativa, logrando recuperar y resguardar parte del presupuesto de la subgerencia con 

respecto a las Operaciones Externas (OPEX), mediante las auditorias aplicadas en las 

reparaciones realizadas mensualmente de la bolsa de trabajo.  
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CAPÍTULO 1: GENERALIDADES DEL ESTUDIO 

1.1. Introducción  

Claro Nicaragua, es una compañía de telecomunicaciones que provee servicios de 

internet, cableado de TV, telefonía celular y fija a nivel nacional. Su jerarquía organizacional es 

por funciones, las cuales son: Gerencia Call Center, Comercial, Financiera y principalmente la 

Gerencia Técnica; estas gerencias son las encargadas de velar por la operatividad de la 

empresa.   

La Gerencia Técnica de la Planta Externa tiene como propósito principal definir, 

direccionar, planificar, organizar, implementar, controlar y validar las actividades de ingeniería y 

diseño propias de la construcción de la red. Esta Gerencia es la encargada de evaluar soportes 

técnicos, asegurando de forma efectiva la atención al cliente. 

De igual forma, esta Gerencia está dividida en tres subgerencias las cuales son: Cobre, 

Planta Externa y Gestión de Abonados, esta última, es la encargada de garantizar que todas las 

instalaciones, reparaciones y proyectos de mantenimiento sean ejecutados correctamente, así 

como su proceso de legalización para su debida facturación. Por otra parte, también se ocupa 

de cumplir la asignación de las averías y sus tiempos de respuesta en la zona noreste de la 

ciudad de Managua, que es donde abarca el mayor porcentaje y concentración de clientes, para 

garantizar la mejor calidad en el servicio. 

En esta subgerencia, desde el mes de enero hasta la actualidad los clientes de la zona 

noreste se han quejado por el mal servicio, ocasionado por averías en el sistema brindado con 

tecnología HFC, lo cual se traduce en la insatisfacción de los clientes con el servicio, generando 

altos costos operativos para la empresa.  

Con el fin de dar una solución a esta problemática, la Gerencia Técnica de la Planta 

Externa ha decidido aplicar la Metodología Seis Sigma en la etapa de Definir, para comparar los 

resultados con indicadores establecidos por el sistema de Gestión de Calidad que implementa 

actualmente la empresa Claro ï Nicaragua.   
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1.2. Antecedentes 

En 1982 se crea el Instituto Nicaragüense de Telecomunicaciones y Correos (TELCOR) 

con presupuestos propios, en ese mismo año el gobierno de turno emite una ley para que la 

institución opere como Ente Regulador siendo descentralizada con personalidad jurídica y 

patrimonio propio estando en funcionamiento 30,000 líneas en todo el país (Medrano Soto, 2008). 

La privatización del sector telecomunicaciones inició en 1996 y en el proceso de licitación 

participaron empresas internacionales. No obstante, luego de varios procesos fallidos fue en el 

año 2001 que se realizó el cuarto proceso de licitación adjudicándose el 40% de las acciones de 

la institución al consorcio MEGATEL estando en funcionamiento 142,000 líneas en todo el país.  

Por esta privatización el Estado recibió US$83.1 millones de dólares y en enero de 2004 

al venderse las restantes acciones del Estado, ENITEL disponía con más de 330,000 líneas 

convencionales. La marca Claro Nicaragua fue lanzada en septiembre de 2006 como un proceso 

de agrupación de las marcas PCS Digital, ALÓ y ENITEL que operaban en la región contando 

en este país con una buena cobertura.  

Claro Nicaragua es una empresa, que pertenece al grupo América Móvil, líder en servicios 

integrados de telecomunicaciones en Latinoamérica. A la actualidad, las telecomunicaciones 

revolucionan la manera en que el mundo se conecta, permitiendo grandes avances tecnológicos 

y facilitando el acceso a información. Cabe destacar que hace algunas décadas la facilidad de 

conectividad y comunicación mediante el internet o telefonía móvil, eran inimaginables, sin 

embargo, hoy es una realidad que Claro pone al alcance de todos los nicaragüenses gracias a 

la inversión en infraestructura e innovación tecnológica, que supera los 1,100 millones de dólares 

y que representa más del 70% de las inversiones totales realizadas en este sector. A la fecha, 

Claro es la primera compañía que ha llegado a todos los departamentos del país y es pionera en 

introducir Tecnología en las comunidades indígenas de Rio San Juan y la Región Autónoma del 

Atlántico Norte, quienes ahora disfrutan de todos los beneficios que la empresa les brinda. 

Según fuentes de información y datos registrados en el repositorio virtual de la 

Universidad Nacional Autónoma de Nicaragua UNAN - Managua, y el Repositorio Universitario 

de Nicaragua, a través de la plataforma del CNU, no se ha encontrado un estudio enfocado en 

la Metodología Seis Sigma en la empresa Claro Nicaragua y su Gerencia Técnica de Planta 

Externa.  
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1.3. Planteamiento del problema 

1.3.1. Caracterización del Problema 

La subgerencia de Gestión de Abonados tiene como objetivo reducir problemas 

ocasionados por averías con la red externa e interna de los clientes en la ciudad de Managua. 

Así mismo, es la encargada de llevar a cabo el mantenimiento de la red y la rectificación de los 

servicios brindados en las telecomunicaciones, minimizar incidencias, reincidencias y administrar 

presupuestos de las Operaciones Externas (OPEX). 

1.3.2. Delimitación del Problema 

Se ha observado que, durante los últimos meses, los clientes han reiterado el número de 

visitas debido a cambios de accesorios y equipos de refaccionamiento, ya sea por uso 

inadecuado o por falta de conocimiento en el uso de los dispositivos adquiridos, generando así 

el incremento de las averías y la inconformidad en la calidad del servicio brindado con la 

tecnología HFC, lo cual se traduce en altos costos operativos para la empresa. 

1.3.3. Formulación del Problema 

Debido al presupuesto limitado y a la falta de personal interno y externo, se ha dificultado 

la debida atención al cliente, dando como resultado las reincidencias en las visitas al abonado, 

lo cual impacta la calidad y los tiempos de respuesta ligado a la satisfacción del cliente, que a 

largo plazo generan pérdidas económicas que afectan negativamente el rendimiento y 

productividad de la empresa. Por lo antes mencionado, resulta obligatorio formular la siguiente 

pregunta: ¿Es posible contribuir a la mejora continua de la Gerencia Técnica de Planta Externa, 

Claro ï Nicaragua en la subgerencia de Gestión de Abonados con el servicio de tecnología HFC? 

1.3.4. Sistematización del Problema 

Á ¿Cuál es el funcionamiento de la subgerencia de Gestión de Abonados de la empresa 

Claro - Nicaragua durante el periodo de enero a diciembre de 2021? 

Á ¿Es posible identificar las causales que se ven más afectadas mediante el uso del 

Diagrama de Ishikawa? 

Á ¿Es posible hacer un análisis de las causales que incrementan las reincidencias de los 

agentes involucrados en la unidad de rectificación, a nivel interno como externo, que 

obstaculiza la buena gestión del área de abonados, a través de técnicas y herramientas 

estadísticas? 

Á ¿La etapa de Definir la Metodología Seis Sigma puede contribuir al mejoramiento de la 

calidad y el control de los servicios ofrecidos por la subgerencia de Gestion de Abonados? 

Á ¿Es posible determinar ahorros haciendo uso de la Definición de la Metodología Seis 

Sigma dentro de la subgerencia de Gestion de Abonados? 
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1.4. Justificación 

En un mundo donde la competitividad entre individuos, empresas y naciones se 

incrementa, la eficacia y eficiencia en el accionar cobra fundamental importancia. Las empresas 

en la búsqueda de la competitividad global tienen la necesidad de lograr productos y servicios al 

menor costo, con el mejor nivel de calidad y con la capacidad de responder a la demanda del 

mercado. 

Alcanzar la calidad en el servicio que se le brinda al cliente es el diferenciador clave en la 

empresa, ya que al brindar un buen servicio los clientes seguirán en la empresa y atraerán 

nuevos clientes potenciales. Por esta razón es importante que se les brinde a los clientes la 

garantía en la calidad del servicio, tiempo de respuesta adecuado y garantizar la efectividad del 

servicio; siendo una clave estratégica en las organizaciones, no sólo para mantener su posición 

en el mercado sino incluso para asegurar su supervivencia. 

Las empresas optan por mejorar continuamente reforzando las debilidades que le 

generen pérdidas económicas, así mismo para que no disminuya la demanda en los servicios. 

Por esta razón surge el interés de esta investigación en la empresa Claro ï Nicaragua que 

describirá el funcionamiento que desarrolla la Gerencia Técnica de la Planta Externa en la 

subgerencia de Gestión de Abonados para proponer la Metodología Seis Sigma en su etapa de 

Definir con la cual, a través del análisis estadístico, la subgerencia puede tomar decisiones que 

contribuyan al mejor desempeño tanto para los colaboradores como para los clientes. Es 

importante destacar que tanto la alta gerencia como el personal que se va a involucrar en los 

proyectos Seis Sigma deben ser adecuadamente capacitados para luego convertir el costo de la 

formación en crecimiento para la empresa y de esta manera se alcancen mayores resultados de 

los procesos, indicadores internos del área y auditorias de la empresa.  

En consecuencia, este estudio será una herramienta fundamental y de base para futuras 

investigaciones acerca de la Calidad y Metodología Seis Sigma en un área, empresa o en el 

sector de las telecomunicaciones para seguir indagando e innovando en nuevas prácticas y 

mejoras en la atención de servicio, así mismo lograr mayores niveles de productividad y menores 

costos de operación, obteniendo de tal forma mayor rentabilidad para la empresa. 
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1.5. Objetivos de la Investigación 

 

 

1.5.1. Objetivo General   

Aplicar la Metodología Seis Sigma a nivel de la primera etapa de Definir para el logro de 

la mejora de atención a los clientes de la subgerencia de Gestión de Abonados con el Servicio 

de Tecnología HFC de la Gerencia Técnica de Planta Externa, zona noreste Claro ï Nicaragua. 

 

1.5.2. Objetivos Específicos 

Á Caracterizar la subgerencia de Gestión de Abonados, enfatizando las debilidades que 

se dan en los procesos para la definición de la problemática.   

Á Identificar las causas y subcausas relevantes que inciden en el problema a través del 

diagrama de Ishikawa, para el análisis de los diferentes procesos en cuestión. 

Á Analizar las causales que incrementan las reincidencias de los agentes involucrados 

en la unidad de rectificación, a nivel interno como externo, por medio de técnicas y 

herramientas que demuestren los procesos ineficientes.  

Á Evaluar los procesos del servicio por la subgerencia de Gestión de Abonados a través 

de la Definición de la Metodología Seis Sigma y factores de gestión organizacional que 

contribuya a la calidad de los mismos.  

Á Determinar los ahorros económicos que se pueden lograr mediante la aplicación de la 

Metodología Seis Sigma en la etapa de Definir dentro de la subgerencia de Gestión de 

Abonados, demostrando el retorno de la inversión.  
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CAPÍTULO 2: MARCO REFERENCIAL 

2.1. Teorías del Estudio 

2.1.1. Sistema de Gestión de la Calidad 

El Sistema de Gestión de Calidad es una herramienta para las organizaciones que 

desean que sus servicios cumplan con los máximos estándares de calidad y así lograr mantener 

la satisfacción de sus clientes. Así mismo, es un conjunto de elementos relacionados orientados 

en trabajar el proceso, con una política de trabajo para alcanzar los objetivos. Dentro de los 

recursos pueden ser humanos, económicos, infraestructura y equipos, conocimientos y 

experiencia. (Torres, 2019). 

Siguiendo con los lineamientos de la empresa Claro - Nicaragua. América móvil cuenta 

con la certificación ISO 9001, que abarca servicios de telecomunicaciones locales y de larga 

distancia implementados en la red fija: voz, datos, acceso dedicado a internet, video y venta de 

equipos para clientes del mercado corporativo fijo en sus procesos de: ventas, diseño de 

soluciones a la medida, instalación y habilitación del servicio, atención a clientes y mantenimiento 

técnico.  

Todos los procesos que sigue la compañía son regidos directamente por los estatutos 

propuestos por la regional, mediante las certificaciones como en el caso de la ISO 9001, además 

de las certificaciones que se realizan en cada área, todo esto con el fin que se cumplan con los 

objetivos de la empresa y mejorar la condición de los colaboradores. Así mismo, Claro ï 

Nicaragua cuenta con políticas y manuales de procedimientos que tienen como función servir de 

guía acerca de la actualización de los procesos internos de la empresa y por cada una de las 

áreas correspondiente dentro de la empresa. Parte de compartir los procesos es que los 

colaboradores se involucren en todos los requerimientos internos y que las gerencias compartan 

cada una de las actualizaciones de los procesos evaluados. 

Como parte del desarrollo de la mejora continua en la calidad y siguiendo los acuerdos 

internos regidos por la regional se realiza una revisión cada cierto tiempo para realizar auditorías 

de seguimientos o de actualización de cada uno de las políticas y procesos, estas revisiones no 

solo están enfocadas en los servicios que ofrece la empresa, sino también están enfocadas a 

todo el personal que labora para la empresa como espacios físicos, higiene y seguridad de las 

áreas y siguiendo la eficiencia en cada uno de los procesos para que al cliente tenga una 

experiencia única con la empresa. 
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2.1.2. Calidad 

La Sociedad Americana para el Control de la Calidad (A.S.Q.C), define la calidad como 

el conjunto de características de un producto, proceso o servicio que le confieren su aptitud para 

satisfacer las necesidades del usuario o cliente. 

Según Masela (1988), define que un producto o servicio es de calidad cuando satisface 

las necesidades y expectativas del cliente o usuario, en función de parámetros como:  

Á Seguridad que el producto o servicio confieren al cliente. 

Á Fiabilidad o capacidad que tiene el producto o servicio para cumplir las funciones 

especificadas, sin fallo y por un periodo determinado de tiempo. 

Á Servicio o medida en que el fabricante y distribuidor responden en caso de fallo del 

producto o servicio. 

2.1.3. Seis Sigma 

Seis Sigma, es una metodología de trabajo y una estrategia de negocios, basada en el 

enfoque hacia el cliente, en un manejo eficiente de los datos y diseños robustos, que permite 

eliminar la variabilidad en los procesos y alcanzar un nivel de defectos menor o igual a 3,4 

defectos por millón; además, otros resultados que se obtienen son: reducción de los costos, alta 

satisfacción de los clientes y más importante aún, efectos dramáticos en el desempeño financiero 

de la organización. En la tabla 1 se presenta de manera más ilustrada los niveles de Sigma y su 

relación entre la eficiencia y los desperdicios por millón de oportunidades (DPMO por sus siglas). 

Tabla 1  

Niveles Sigma, Relación entre Eficiencia y DPMO 

Sigma Eficiencia DPMO Costos de la calidad como % de ventas 

1 30.85% 690,000 NA 

2 69.15% 308,537 NA 

3 93.30% 66,807 25 ï 40 % 

4 99.30% 6,210 15 ï 25 % 

5 99.98% 233 5 ï 15 % 

6 99.99% 3.40 < 5 % 

 

Nota: Adaptado del libro Control Estadístico de la Calidad y Seis Sigma, Gutiérrez (2013). 
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2.1.4. Desviación Estándar y Seis Sigma 

Denot§ndose con la letra griega sigma ů, esta medida estadística es utilizada por los 

equipos para comprender la variación en los procesos, midiendo la distancia entre los puntos de 

datos y la media de todos los datos. Una gran desviación estándar significa una amplia dispersión 

general de los puntos (superior a 4ů), en cambio una desviación estándar más pequeña significa 

un conjunto de datos muy agrupados (inferior a 2ů). A continuación, en la ilustración 1 se 

presenta una distribución normal o Gaussiana con los niveles de Seis Sigma. 

Ilustración 1  

Distribución Gaussiana y los niveles de Seis Sigma en relación a la eficiencia 

 

Nota: Adaptado del libro Control Estadístico de la Calidad, Montgomery (1991) 

2.1.5. Diferencias entre Calidad Tradicional Y Seis Sigma 

Las diferencias quizá residen en la forma de aplicar estas herramientas y su integración 

con los propósitos y objetivos de la organización, como un todo. La integración y participación de 

todos los niveles y funciones dentro de la organización es factor clave, respaldado por un sólido 

compromiso por parte de la alta Gerencia y una actitud proactiva, organizada y sistemática en 

busca de la satisfacción tanto de las necesidades y objetivos de los clientes, como de las 

necesidades y objetivos de la propia organización. 

Tabla 2  

Principales Diferencias entre la Calidad Tradicional y Seis Sigma 
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Diferencias entre Calidad Tradicional y Seis Sigma 

Calidad Tradicional Seis Sigma 

Sin soporte en las herramientas de 
mejora. 

Es proactivo, su estructura está 
constituida por detectar problemas. 

Se enfoca al control de las variables 
claves de entrada al proceso. 

La toma de decisiones se basa en 
datos precisos. 

No hay una aplicación estructurada de 
las herramientas de mejora. 

Se enfoca en la inspección para la 
detección de defectos. 

La toma de decisiones se efectúa 
sobre la base de datos vagos. 

Se provee una estructura de apoyo y 
capacitación al personal. 

 

2.1.6. ¿Qué debemos medir? 

Según Bernal (2012), la respuesta nos lo dará la experiencia y el conocimiento del 

proceso específico que estamos estudiando. Algunas reglas generales para seleccionar las 

variables de medida que se deben de medir: 

Á Variables importantes para el negocio (características del producto y contenido de 

mano de obra). 

Á Aquello que es rentable mejorar y aquellas variables que se desean modificar con 

los programas de mejora. 

Á Aquellas variables que tienen que garantizar que los programas en marcha den 

resultadosò. 

Las empresas que utilizan la Metodología Seis Sigma para obtener una mejora de sus 

servicios se centran en tres prioridades: los clientes, los empleados y el proceso. Dar prioridad a 

los clientes significa identificarlos, conocer sus expectativas y percibir el valor añadido que la 

empresa les podría aportar, resultando en la satisfacción del cliente. Las dos otras prioridades 

tienen que estar igualmente en el centro de las preocupaciones de la compañía, ya que no 

prestarles atención podría provocar, de forma indirecta, el descontento de los clientes, debido a 

que estos tres grandes ámbitos están interconectados. 

2.1.7. El Significado de Seis Sigma 

Seis Sigma puede tener dos contextos, entre los cuales tenemos: 

Á Como Metodología. Es una estrategia de negocios y de mejora continua que 

busca encontrar y eliminar causas de errores o defectos en los procesos 

enfocándose a las variables de importancia crítica para los consumidores. 

Á Como Métrica. Es una medida de la calidad. Mientras más grande es el valor de 

sigma de un proceso, producto o servicio, su calidad es mejor. En particular, 

calidad Seis Sigma significa sólo 3.4 defectos por millón de oportunidades  

(Guitierrez Mota, 2004). 
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2.1.8. La Estrategia y Método Seis Sigma 

Esta estrategia gerencial y metodología de mejora incorporan el concepto del desempeño 

libre de errores. Este concepto se aplica tanto a los procesos de la línea base de las operaciones 

como a los procesos gerenciales, ya que se considera que no hay razones industriales para tener 

diferentes estándares de satisfacción en este sentido.  

El concepto de la Metodología Seis Sigma  tiene normalmente tres ámbitos: el primero 

es el de las estrategias y procesos gerenciales, donde los aspectos más característicos son el 

diseño o la validación de las métricas con las cuales se da cuenta y mide el desempeño del 

negocio. El segundo ámbito lo constituye el desarrollo de competencias y la ejecución de los 

proyectos de mejora con los cuales se materializan las oportunidades y se logra el impacto en la 

línea base del negocio. Por último, el tercer ámbito lo constituye la definición y utilización de Seis 

Sigma como métricas con las cuales se mide y compara el desempeño de todos los procesos 

claves para el negocio. Los procesos se miden en un lenguaje común de niveles sigma o de 

defectos por millón de oportunidades, lo que le proporciona al nivel directivo o gerencial un 

lenguaje con el cual conocer la evolución y efectividad del proceso de mejora.  

2.1.9. Jerarquía y Estructura Organizacional de la estrategia Seis Sigma 

Según Socconini (2019), la jerarquía se compone de la siguiente manera:  

Á Champion: Líder de alta gerencia que sugiere y apoya proyectos, ayuda a obtener 

recursos necesarios y elimina obstáculos que impiden el éxito del proyecto. 

Á Master Black Belt (MBB): Es el experto en Seis Sigma que capacita a los Black Belt en la 

metodología, herramientas y aplicaciones. 

Á Black Belt (BB): Lideran los equipos de trabajo de Seis Sigmas que son responsables de 

medir, analizar, mejorar y controlar procesos que afectan la satisfacción del cliente, la 

productividad y la calidad. 

Á Green Belt (GB): Ayudan a los Black Belt y son colaboradores de la organización que 

dirigen proyectos de mejora a nivel departamental. 

Á Yellow Belt: (YB): Ellos son los integrantes de un proyecto específico, ayudan a los Green 

Belt a alcanzar el mejoramiento de los servicios y sus procesos. 

Á White Belt: Conoce la filosofía Seis Sigma. Es recomendable que todos en la empresa 

tengan conocimiento acerca de esta metodología. 

En la ilustración 2 se presenta la pirámide de la estructura organizacional de Seis Sigma. 
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Ilustración 2  

Estructura Organizacional de Seis Sigma 

 

Nota: Adaptado de Lean Six Sigma: sistema de gestión para liderar empresas, Socconini (2019). 

2.1.10. Herramientas Utilizadas 

La metodología por la cual se rige el proceso metodológico del Seis Sigma se basa en lo 

expuesto anteriormente el DMAMC («DMAIC» por sus siglas en inglés); representado en la 

ilustración 3. Este proceso utiliza datos medidos para generar un ciclo de mejora continua en los 

procesos de una empresa o en una fabricación de algún bien o servicio y se divide de la siguiente 

manera: 

Á Define (Definir): Definir los clientes, las expectativas, la normativa del equipo, el proceso 

general y los resultados financieros. 

Á Measure (Medir): Medir y recopilar los datos (defectos) del proceso en cuestión. 

Á Analyze (Analizar): Analizar los datos recopilados y el proceso para identificar los 

problemas relacionados con la situación actual. 

Á Improve (Mejorar): Mejorar para determinar soluciones potenciales y aplicarlas 

posteriormente a pequeña escala para ver si efectivamente mejoran el rendimiento del 

proceso. 

Á Control (Controlar): Controlar, detallar y aplicar un plan para comprobar que la mejora se 

produzca a una mayor escala. 

Ilustración 3  

Fases de la Metodología Seis Sigma 

Champion

Master Black Belt

Black Belt

Green Belt

Yellow Belt

White Belt
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Nota: Adaptado de Lean Six Sigma: Sistema de gestión para liderar empresas, Socconini (2019). 

2.2. Tecnologías HFC  

Una red HFC (Hibrid Fiber-Coaxial) es una red híbrida de telecomunicaciones por cable 

que combina la fibra óptica y coaxial (cobre) como soportes de la transmisión de señales, este 

tipo de red ofrece todo tipo de servicio por un único acceso y de manera integrada, reemplazando 

parte de la red coaxial con fibra óptica, tiene mayor capacidad de servicio, mayor alcance y es 

bidireccional. Procedemos a presentar ilustraciones brindadas por Claro ï Nicaragua con un 

mayor detalle en la estructura de la Plataforma Coaxial y como está conformada.  

Ilustración 4  

Fases de la Metodología Seis Sigma 

Nota: Protocolo de Atención al Cliente (HFC) Claro ï Nicaragua. 

Ilustración 5  

Conformación del cable Coaxial 

Definir Medir Analizar Mejorar Controlar

Problemas y 

Objetivos 

¿Qué se 

necesita para 

mejorar? 

Procesos y 

factores de 

influencia 

Implementar 

las mejoras 

Garantizar la 

mejora 

continua 
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Nota: Protocolo de Atención al Cliente (HFC) Claro ï Nicaragua. 

Líneas de Distribución 

Son líneas salientes de cada uno de los troncales, y son las encargadas de proveer de 

señal por medio de los TAPS a los equipos en la casa del cliente (televisor, cable modem, MTA, 

setup box). 

2.3. Análisis FODA 

Es una herramienta de análisis estratégico multidimensional que permite distinguir los 

factores internos de una organización (fortalezas y debilidades) y los factores externos 

relacionados con su entorno (oportunidades y amenazas). También es usado para hacer un 

balance de la situación de una organización en un momento dado, analizando la situación a 

futuro, a como se muestra en la ilustración 6. 

Ilustración 6  

Matriz del Análisis FODA 

Matriz del Análisis FODA 

Fortalezas 
 

Debilidades 

¿Qué hacemos bien? 
 

¿Qué se podría mejorar? 

¿Qué nos hace una empresa especial? ¿Qué recursos mejorarían nuestro desempeño? 

Oportunidades Amenazas 

¿Existen brechas de mercado en nuestros servicios? ¿Existen cambios en el sector? 

¿Cuáles son nuestras metas para este año? ¿Cuáles son las nuevas tendencias en el mercado? 

 

Nota: Adaptado de Análisis FODA o DAFO, Sánchez Huerta (2020). 
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2.4. Diagrama de Ishikawa 

Es una herramienta gráfica utilizada en empresas que ofrece una visión global de las 

causas que han generado un problema y de los efectos que este ha provocado. A como se 

muestra en la ilustración 7 las causas están jerarquizadas de la siguiente manera: medio 

ambiente, métodos, mano de obra, medidas, maquinaria, dirección, monetario y materiales; 

donde es posible identificar de manera concreta las fuentes del problema. 

Ilustración 7  

Representación del Diagrama de Ishikawa 

Medio Ambiente  Métodos  Maquinaria  Monetario    

 
 
 

         

          
        

Problema         

          

          

Mano de Obra  Management  Medidas  Materiales    

 

Nota: Adaptado de El Diagrama de Ishikawa: Solucionar problemas desde su raíz (2018) 

2.5. Diagrama de Pareto 

Como herramienta de análisis de datos, este histograma permite visualizar la incidencia 

de los problemas en porcentaje y por orden decreciente. De esta forma, la prioridad de la acción 

es más explícita puesto que el responsable sabe a qué elemento tiene que prestar atención. 

Valiéndose de su principio, la regla 80/20, el diagrama de Pareto permite asignar un orden de 

prioridades y facilita, de este modo, el estudio de las fallas en las empresas o, incluso, de sus 

estrategias. 

2.6. Marco Legal y Normativo 

El Marco Legal es la base jurídica sobre la cual se gobierna una empresa y describe como 

debe regirse el funcionamiento de las mismas. En la tabla 3, según la pirámide de Kelsen, la cual 

establece un orden jerárquico para representar el Marco Legal, se muestran las principales Leyes 

y Normas que engloban el Marco Legal y Normativo de esta investigación.  

Tabla 3  

Marco Legal y Normativo 



Aplicación de la Metodología Seis Sigma a nivel de la primera etapa de 
Definir en la subgerencia de Gestión de Abonados con el Servicio de Tecnología 
HFC de la Gerencia Técnica de Planta Externa, zona noreste Claro ï Nicaragua. 

Periodo, enero a diciembre de 2021. 

26 
 

Monografía de García, J, Mayorga, C, Mendoza, J. (2021). 

Marco Legal y Normativo 

Nombre Título Capítulo Artículo Descripción 

Constitución 
Política de 
Nicaragua 

IV 
Derechos 

y 
Garantías 

Único Art. 105 

Es obligación del Estado promover, facilitar y regular la prestación 
de los servicios públicos básicos de energía, comunicación, 
agua, transportes, infraestructura vial, puertos y aeropuertos a la 
población, y derecho inalienable de la misma el acceso a ellos. 
Las inversiones privadas y sus modalidades y las concesiones de 
explotación a sujetos privados en estas áreas, serán reguladas 
por la ley en cada caso.  

Ley 40 
Ley de 

Municipios 

II 
Competen

cias 
Único 

Art. 6 

Los Gobiernos Municipales tienen competencia en todas las 
materias que incidan en el desarrollo socio-económico y en la 
conservación del ambiente y los recursos naturales de su 
circunscripción territorial. Tienen el deber y el derecho de 
resolver, bajo su responsabilidad, por sí o asociados, la 
prestación y gestión de todos los asuntos de la comunidad local, 
dentro del marco de la Constitución Política. 

 

Art. 11 

Los Gobiernos Municipales con previa aprobación de sus 
respectivos Concejos, podrán contratar con el Poder Ejecutivo la 
delegación de atribuciones que correspondan a la administración 
central, acompañada de la transferencia de los recursos 
necesarios para la ejecución de la obra o la prestación del 
servicio. 

 

Ley 185 
Ley de 

Código del 
Trabajo 

I 
Disposicio

nes 
Generales 

I 
Objetivos 
y Campos 

de 
Aplicación 

Art. 1 
Objetivo de 

la Ley 

Tiene por objeto establecer el conjunto de disposiciones mínimas 
que, en materia de higiene y seguridad del trabajo, el Estado, los 
empleadores y los trabajadores deberán desarrollar en los 
centros de trabajo, mediante la promoción, intervención, 
vigilancia y establecimiento de acciones para proteger a los 
trabajadores en el desempeño de sus labores. 

 

 

Art. 2 
Ámbito de 
Aplicación 

Esta Ley, su Reglamento y las Normativas son de aplicación 
obligatoria a todas las personas naturales o jurídicas, nacionales 
y extranjeras que se encuentran establecidas o se establezcan 
en Nicaragua, en las que se realicen labores industriales, 
agrícolas, comerciales, de construcción, de servicio público y 
privado o de cualquier otra naturaleza. 

 

 

Ley 539 
Ley de 

Seguridad 
Social 

I 
Seguro 
Social y 

Campo de 
Aplicación 

I 
Objetivos 
y Campos 

de 
Aplicación 

Art. 1 

Regular y desarrollar los derechos y deberes recíprocos del 
Estado y los ciudadanos. El Seguro Social es el conjunto de 
instituciones, recursos, normas y procedimientos con fundamento 
en la solidaridad y en la responsabilidad personal y social cuyos 
objetivos son: a) Promover la integración de los ciudadanos en 
una sociedad solidaria; b) Aunar esfuerzos públicos y privados 
para contribuir a la cobertura de las contingencias y la promoción 
del bienestar social; c) Alcanzar dignos niveles de bienestar 
social para los afiliados y sus familias. 

 

 

 

 

Art. 2 

El Seguro Social se extenderá en los segmentos de población no 
cubiertos en etapas sucesivas, graduales y progresivas, 
cubriendo las contingencias de las ramas de Enfermedad, 
Maternidad, Invalidez, Vejez, Muerte y Riesgos Profesionales, y 
desarrollando los servicios sociales necesarios para el bienestar 
de los asegurados y sus beneficiarios. Para ello se basará en los 
siguientes principios: a) Universalidad; b) Integralidad; c) 
Igualdad; d) Solidaridad; e) Unidad de Gestión e Inmediación 

 
 

 

 
 

 

Art. 3 

El Instituto Nicaragüense de Seguridad Social, es el órgano 
competente para administrar, implementar y evaluar el 
cumplimiento de la presente Ley y las normativas que de ella se 
derivan; así como elaborar, aprobar, supervisar y evaluar normas 
técnicas, formular políticas, planes, programas, proyectos, 
manuales e instructivos que sean necesarios para su aplicación. 
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Art. 4 

Tiene entre otras, las atribuciones siguientes: a) Establecer, 
organizar y administrar los regímenes obligatorio y facultativo que 
comprenden los seguros de Enfermedad, Maternidad, Invalidez, 
Vejez, Sobrevivencia, Riesgos Profesionales y los servicios 
sociales y programas especiales, según lo preceptuado en esta 
Ley; b) Recaudar las cuotas y percibir los demás recursos del 
Instituto que corresponden al patrimonio de los trabajadores 
representados por el Instituto; c) Otorgar las prestaciones que 
establece esta Ley; d) Invertir sus fondos de acuerdo con las 
disposiciones de esta Ley y las normativas; e) Realizar las 
investigaciones socioeconómicas necesarias sobre la influencia 
de los factores sociales en el bienestar de la población 
asegurada, en la productividad y en el desarrollo económico 
nacional; f) Estimular, en colaboración con el Ministerio de 
Educación, Cultura y Deportes, el Consejo Nacional de 
Universidades y demás Instituciones del sector social y cultural, 
el desarrollo de la enseñanza de las disciplinas científicas y 
técnicas que tengan relación con la Seguridad Social; g) 
Promover y contribuir en coordinación con los ministerios a la 
elevación de las condiciones de la vida de la población 
asegurada, mediante el estímulo y colaboración en programas 
sociales, tales como centros vacacionales recreativos y de 
capacitación, actividades culturales y deportivas, construcción de 
viviendas populares y otras prestaciones sociales que 
representan una mejor y mayor conveniencia colectiva a nivel 
nacional e internacional; h) Ejecutar todas aquellas otras 
actividades no contempladas en la enumeración anterior que 
tiendan a cumplir los objetivos del Instituto. 

 

 
 

 
 
 

 

 

 

Ley 539 
Ley de 

Seguridad 
Social 

I 
Seguro 
Social y 

Campo de 
Aplicación 

II 
Campos 

de 
Aplicación 

Art. 5 

Sobre la base de los principios de Universalidad, Integralidad e 
Igualdad, son sujetos de aseguramiento obligatorio las personas 
que se encuentren comprendidas dentro de las siguientes 
normas: a) Las personas nacionales y extranjeros residentes que 
mediante una relación laboral verbal o escrita, o por cualquier tipo 
de contratación en calidad de dependiente o independiente por la 
realización de obras o servicios, sea en forma temporal o 
permanente con vinculo a un empleador sea este persona natural 
o jurídica, entidad privada, estatal, mixta, o institución u 
organismo extranjero residente o no en el país e incluyendo a los 
organismos e instituciones de Integración Centroamericana. 
Independientemente de la cantidad de trabajadores, el 
empleador está sujeto al aseguramiento obligatorio. De igual 
manera son sujetos de aseguramiento obligatorios las personas 
que se desempeñen en el ejercicio de la función pública, sean 
electos o nombrados en las instituciones y Poderes del Estado; 
b) Los trabajadores agrícolas, domésticos y del transporte de 
acuerdo a las condiciones y peculiaridades de sus trabajos; c) 
Los nicaragüenses y extranjeros residentes que prestan sus 
servicios en misiones diplomáticas y organismos internacionales 
acreditados en el país, de conformidad con los convenios 
internacionales ratificados por Nicaragua; d) Todos los 
integrantes o beneficiarios de los programas de Reforma Agraria, 
ya sea bajo la forma cooperativa, colectiva, parcelamiento o 
cualquier sistema que adopte el ministerio respectivo; e) Los 
miembros de asociaciones gremiales de profesionales y demás 
trabajadores independientes que se encuentren debidamente 
organizados; f) Los miembros de cooperativas debidamente 
reconocidas. 
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Ley 539 
Ley de 

Seguridad 
Social 

I 
Seguro 
Social y 

Campo de 
Aplicación 

II 
Campos 

de 
Aplicación 

Art. 6 

Sobre la base del Principio de Universalidad y Solidaridad, 
podrán inscribirse en el Régimen Facultativo: a) Los 
profesionales que presten servicios a personas no sujetas al 
campo de aplicación del Seguro Social, ministros de cualquier 
culto religioso y demás trabajadores independientes sin ningún 
tipo de relación de servicios con empleadores sujetos al Seguro 
Social; b) Los afiliados del régimen obligatorio que pasen a la 
condición de cesantes; c) El empleador y los familiares de un 
empleador que presten sus servicios sin remuneración; d) Los 
dueños de propiedades agrícolas y demás empleadores que 
deseen hacerlo; e) Los trabajadores por cuenta propia. 

 
 
 
 

 

Art. 7 

El Consejo Directivo del Instituto, fijará las modalidades y 
requisitos especiales para la incorporación facultativa al Seguro 
Social, dejando establecido la libertad al afiliado que ha pasado 
del obligatorio al facultativo de seleccionar la categoría igual o 
inferior y el tipo de seguro que desea adoptar.  

 

Art. 8 

Los empleadores a que se refiere la letra a) del artículo 5 tienen 
la obligación de inscribirse e inscribir a sus trabajadores en el 
Instituto, así como de comunicar los cambios en su personal y en 
las remuneraciones dentro de los plazos y términos que 
establezcan las normativas. 

 

Art. 9 

Con relación a los sujetos de aseguramiento obligatorio a que se 
refieren las letras c), d) y e) del artículo 5, los acuerdos de 
aplicación respectivos determinarán las modalidades para su 
inscripción y pago de las cuotas o financiamiento. 

 

Art. 10 

El Instituto tiene el derecho de inscribir a los empleadores, a los 
trabajadores de éstos y a los demás sujetos de aseguramiento, 
sin previa gestión y de realizar todas las encuestas, censos, 
inspecciones y estudios, que sean necesarios para efectuar las 
inscripciones respectivas. 

 

Ley 618 
Ley General 
de Higiene 

y Seguridad 
del Trabajo 

I 
Disposicio

nes 
Generales 

I 
Objetivo y 
Campo de 
Aplicación 

Art. 1 
Objetivo de 

la Ley 

Esta Ley tiene por objeto establecer el conjunto de disposiciones 
mínimas que, en materia de higiene y seguridad del trabajo, el 
Estado, los empleadores y los trabajadores deberán desarrollar 
en los centros de trabajo, mediante la promoción, intervención, 
vigilancia y establecimiento de acciones para proteger a los 
trabajadores en el desempeño de sus labores. 

 

Art. 2 
Campo de 
Aplicación 

Esta Ley, su Reglamento y las Normativas son de aplicación 
obligatoria a todas las personas naturales o jurídicas, nacionales 
y extranjeras que se encuentran establecidas o se establezcan 
en Nicaragua, en las que se realicen labores industriales, 
agrícolas, comerciales, de construcción, de servicio público y 
privado o de cualquier otra naturaleza. Sin perjuicio de las 
facultades y obligaciones que otras Leyes otorguen a otras 
instituciones públicas dentro de sus respectivas competencias. 

 

 

Ley 822 
Ley de 

Concertació
n Tributaria 

Preliminar 

Único 
Objeto y 

Principios 
Tributarios 

Art. 1 
Objeto 

La presente Ley tiene por objeto crear y modificar los tributos 
nacionales internos y regular su aplicación, con el fin de proveerle 
al Estado los recursos necesarios para financiar el gasto público. 

 

 
Art. 2 

Principios 
Tributarios 

Esta Ley se fundamenta en los siguientes principios generales de 
la tributación: Legalidad; Generalidad; Equidad; Suficiencia; 
Neutralidad; y Simplicidad. 

 

 

Ley 200 
Ley General 

de 
Telecomuni
caciones y 
Servicios 
Postales 

II 
Régimen 

de los 
Servicios 

I 
Régimen 

de los 
Servicios 

Art. 8 

Descrito en la tabla 4 

 

Art. 9  

Art. 10  

Art. 11  

Art. 12  

Art. 13  

Art. 14  
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Norma 
Internaciona
l ISO 9001, 

Quinta 
Edición 

2015/09/15 

8 
Operación 

8.2. 
Requisitos 
para los 

Productos 
y 

Servicios 

8.2.1. 
Comunicaci

ón con el 
Cliente 

Descrito en la tabla 5 

 

8.2.2. 
Determinaci

ón de los 
requisitos 
para los 

productos y 
servicios. 

 

 

Para la realización de esta investigación relacionada al área de la Gerencia Empresarial 

en Claro - Nicaragua, fue necesario tomar en cuenta las consideraciones estipuladas dentro del 

Marco Legal Nicaragüense y las Normativas concernientes al servicio de las 

Telecomunicaciones, describiendo en la tabla 4 algunos artículos de la Ley 200: Ley General de 

Telecomunicaciones y Servicios Postales y en la tabla 5 los requerimientos plasmados en la 

Norma ISO 9000:2015 para el rubro de las Telecomunicaciones. 

2.6.1. Marco Regulatorio de Telecomunicaciones 

Ley 200: Ley General de Telecomunicaciones y Servicios Postales 

Título II: del Régimen de los Servicios y de las Concesiones, Licencias, Registros, Permisos y 

Autorizaciones 

Capítulo I: del Régimen de los servicios 

Tabla 4  

Clasificación de los Servicios de acuerdo a la Ley N°. 200 

Clasificación de los Servicios de acuerdo a la Ley N°. 200 

Art. 8 Para los fines de esta Ley, los servicios de telecomunicaciones se clasifican en: servicios públicos, 
servicios de interés general, servicios de interés especial, servicios de interés particular y servicios no 
regulados. 

Art. 9 Servicios públicos los que deben ofrecerse bajo condiciones específicas de operación y esquema tarifario 
aprobado por TELCOR, sobre una base regular, continua, en condiciones de igualdad y a un precio justo. 

Art. 10 Servicios de interés general son aquellos que, sin ser servicios públicos esenciales, son ofrecidos al 
público, bajo esquema tarifario aprobado por TELCOR o se les puede permitir libertad en la contratación 
con usuarios. En esta categoría se incluyen a los servicios de telefonía celular, la radio, la televisión 
abierta y la televisión por suscripción. También se considera dentro de esta categoría la transmisión de 
datos y la conmutación de paquetes con independencia del servicio de valor agregado a que se destinen. 

Art. 11 Servicios de interés especial son aquellos que pueden ser ofrecidos por un operador a un número 
determinado de usuarios. En esta categoría se encuentran la radiolocalización móvil de personas, los 
servicios de enlaces troncalizados, la radio determinación y las estaciones terrenas o telepuertos para 
comunicaciones por satélite. 
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Art. 12 Servicios de interés particular son aquellos establecidos por una persona natural o jurídica para satisfacer 
sus propias necesidades de comunicación, utilizando redes autorizadas o instalaciones propias. Se 
prestan por las redes privadas de telecomunicaciones, las cuales no pueden ser interconectadas a la red 
pública telefónica, excepto que sea autorizado por TELCOR. 

Art. 13 Servicios no regulados son aquellos que, por sus características técnicas o económicas, a juicio de 
TELCOR, pueden operar sin mayor regulación que la de registrarse ante la oficina correspondiente, 
debido a que se puedan prestar en competencia abierta y no requieren de asignación de frecuencias. 
Los servicios de telecomunicaciones de valor agregado como el correo electrónico, el correo de voz, los 
servicios de información, acceso a bases de datos, y el almacenamiento y envío de facsímil, pertenecen 
a esta categoría. 

Art. 14 Cuando surja una nueva categoría de servicio distinta a las establecidas en esta Ley, su funcionamiento 
será regulado por Ley. 

Nota: Ley No. 200, Ley General de Telecomunicaciones y Servicios (TELCOR) 

Norma Internacional ISO 9001, Quinta Edición 2015-09-15: 

Tabla 5  

Requisitos de la Norma ISO 9000:2015 para el sector Telecomunicaciones 

Requisitos principales de la normativa ISO 9000:2015 para empresas del sector Telecomunicaciones 

Operación 
Requisitos para 

los servicios 

Comunicación con el cliente 

La comunicación con los clientes debe incluir: 
Proporcionar la información relativa a los 
productos y servicios. 
Tratar las consultas, los contratos o los pedidos, 
incluyendo los cambios. 
Obtener la retroalimentación de los clientes 
relativa a los productos y servicios, incluyendo las 
quejas de los clientes. 
Manipular o controlar la propiedad del cliente. 
Establecer los requisitos específicos para las 
acciones de contingencia, cuando sea pertinente. 

Determinación de los 
requisitos para los productos 

y servicios  

Cuando se determinan los requisitos para los 
productos y servicios que se van a ofrecer a los 
clientes, la organización debe asegurarse de que: 
Los requisitos para los productos y servicios se 
definen, incluyendo: cualquier requisito legal y 
reglamentario aplicable; aquellos considerados 
necesarios por la organización. 
La organización puede cumplir con las 
declaraciones acerca de los productos y servicios 
que ofrece. 

Nota: ISO 9000:2015  

2.7. Términos técnicos del estudio    

Bolsa de Trabajo: Es la cantidad de órdenes de trabajo para instalación o reparación. 

Calidad Técnica: Es la correcta Instalación de los servicios con materiales homologados, 

cumpliendo con parámetros establecidos para cada Tecnología en Claro. 

Campana de Gauss: Es una representación gráfica de la distribución normal de un conjunto de 
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datos, los cuales se reparten en tres familias: bajos, medianos y altos. De esta manera, se crea 

un gráfico de forma acampanada y simétrica. Su punto máximo indica la media del conjunto de 

datos; a ambos lados tiene dos puntos de inflexión. 

Despacho: Jefatura que tiene a cargo el monitoreo, verificación y liquidación de las actividades 

realizadas por técnicos en campo. (Área Call Center)  

Distribuidores: Para efectos de este procedimiento se considerará Distribuidores a los que 

además de desempañar funciones de ventas realizan instalaciones de abonados, en la redacción 

del documento se podr§n considerar los t®rminos ñInstaladorò o ñDistribuidorò.  

HFC: Red fibra hibrida coaxial. 

Medición: Proceso para determinar un valor.  

OPEX: Se le denomina OPEX a las Operaciones Externas. 

Personal de Campo: Personal técnico del área de Operaciones de cada país o región, 

capacitado y responsable de atender ordenes de trabajo en distintas Tecnologías. 

Px: Planta Externa. 

Red troncal: Red que está conformada por cable RG-500 y derivadores de señal de la cual se 

deriva la red del abonado. 

Seguimiento: Determinación del estado de un sistema, un proceso o una actividad.  

Seis Sigma: Es una estrategia de mejora de procesos, centrada en la reducción de la variabilidad 

de los mismos, reforzando y optimizando cada parte de proceso consiguiendo reducir o eliminar 

los defectos o fallos en la entrega de un producto o servicio al cliente. 

STB: Dispositivo descodificador (STB; Set Top Box), dispositivo de información que contiene una 

entrada de sintonizador de TV y salida a un televisor, convirtiendo la señal de fuente en contenido 

para ser visualizada mediante el televisor. 

TAP: Accesorio instalado en la red primaria, que sirve de punto de entrega hacia la red de 

distribución. 

Técnico instalador: Personal técnico del área de Operaciones de cada país o región, capacitado 

y responsable de atender ordenes de trabajo en distintas Tecnologías. 
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Marco Espacial 

En esta sección del documento se presentan tanto la macro como la micro localización 

del área de estudio. A continuación, se detalla cada una de ellas. 

Descripción de la Empresa 

Claro Nicaragua es una empresa, que pertenece al grupo América Móvil, líder en servicios 

integrados de telecomunicaciones en Latinoamérica que ofrece diferentes servicios en el área de 

las telecomunicaciones. Desde sus inicios la empresa se comprometió a ofrecer la mejor 

tecnología y servicios de calidad, lo que ha permitido que siga creciendo y adquiriendo muchos 

clientes en más de 17 países del continente, teniendo a la actualidad más de 153 millones de 

clientes a como se presenta en la macro localización de la empresa, ver ilustración 8.  

Macro localización de la Empresa 

Ilustración 8  

Macro localización y Presencia de la marca Claro en Latinoamérica 

 

Nota: Mapa proporcionado por la empresa Claro. 
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Actualmente Claro representa más del 70% de las inversiones totales en infraestructura 

e innovación tecnológica en el sector de las Telecomunicaciones Nicaragüenses, contando con 

más de 39 sucursales de atención a nivel nacional a como se presenta en la tabla 6. 

Tabla 6  

Sucursales de Atención al Cliente de Claro en Nicaragua 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Información proporcionada por Claro ï Nicaragua. 

Ilustración 9 

Sucursales de Claro a nivel nacional 

Claro - Altamira 

Claro - Bello Horizonte 

Claro - Bluefields 

Claro - Boaco 

Claro - CAC Carretera Masaya 

Claro - Centro de Experiencia Metrocentro 

Claro - Ciudad Jardín 

Claro - Ciudad Sandino 

Claro - Claro Carretera Norte 

Claro - Claro Puntaldía 

Claro - Estelí 

Claro - Galerías Santo Domingo 

Claro - Granada 

Claro - Jinotega 

Claro - Jinotepe 

Claro - Juigalpa 

Claro - La Sabana 

Claro - Masaya 

Claro - Matagalpa 1 

Claro - Matagalpa 2 

Claro - Metrocentro 

Claro - Monseñor Lezcano 

Claro - Multicentro Estelí 

Claro - Multicentro Las Américas 

Claro - Ocotal 

Claro - Plaza Centroamérica 

Claro - Plaza España 

Claro - Plaza la Liga 

Claro - Plaza Mayor 

Claro - Puerto Cabezas 

Claro - Rivas 

Claro - San Carlos 

Claro - Somoto 

Claro - Tienda Chinandega 1 

Claro - Tienda Chinandega 2 

Claro - Tienda León 

Claro - Tienda Plaza Real 

Claro - Tipitapa 

Claro ï Veracruz 
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Centros de Atención al Cliente Claro en la Ciudad de Managua 

 

Nota: Geolocalización compartida por Claro ï Nicaragua. 

Micro Localización de la Empresa 

La Gerencia Técnica de la Planta Externa de Claro Nicaragua, está ubicada en la ciudad 

de Managua, Nicaragua tomando como referencia el Casino Pharaoôs en el kilómetro 4 ½ 

Carretera a Masaya, 2C.O., 1C.S. sobre la Avenida Granada, Managua; Base 2. 

Ilustración 10  

Micro localización de la Gerencia Técnica de la Planta Externa, Claro ï Nicaragua 

 

Nota: Geolocalización compartida por Claro ï Nicaragua. 

Ilustración 11  

Interior de la Gerencia Técnica de Planta Externa, Claro Nicaragua 
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Nota: Imagen compartida por Claro ï Nicaragua. 

Ilustración 12  

Exterior de la Gerencia Técnica de Planta Externa, Claro Nicaragua 

 

Nota: Imagen compartida por Claro ï Nicaragua. 

Misión 

Facilitar el acceso a soluciones y servicios de conectividad de alta calidad, con la más 

avanzada tecnología en telecomunicaciones, para acercar cada día a más personas y 

transformar positivamente su vida. 
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Visión 

Preservar nuestro liderazgo en la industria de telecomunicaciones y continuar siendo un 

agente de cambio, a través de la comercialización de soluciones de conectividad y servicios de 

última generación en todos los países en los que operamos. 

Valores 

Á Honestidad 

Á Creatividad Empresarial 

Á Legalidad 

Á Desarrollo Humano 

Á Productividad 

Á Austeridad 

Á Respeto 

Á Optimismo y Actitud positiva 

Á Sustentabilidad

 

Clasificación de los Nodos Distribuidos por barrios 

 Como una forma de detallar los 375 barrios que se trabajan en la zona noreste de la 

ciudad de Managua con el servicio de la Tecnología HFC, se optó por elaborar la tabla 7, 

clasificando estos barrios por nodos, los cuales se encuentran distribuidos de la siguiente 

manera. 

Tabla 7  

Clasificación de los Nodos Distribuidos en los 375 barrios de la zona noreste 

NODOS COBERTURA CLASIFICADA POR BARRIOS 

HCP-01                     Riguero Norte, San Luis Norte, Rolter, coca cola, Parmalat, Rencauchadora 
Santa Ana. 

HCP-02/HCP-02A Jardines de Santa Clara, Selim Shible, Bo. La Primavera 

HCP-03/HCP-03A Bello Horizonte, Bo. Santa Rosa 

HCP-04/HCP-04A(SC) El edén, Esso La Salvadorita, Costado oeste cementerio oriental. 

HCP-05/HCP-05A Bello Horizonte, Multicentro Las Américas 

HCP-06(MONTECRISTI I)/HCP-06A Urbanización Montecristi, Nuevo Carnic 

HCP-07                     Colegio Rigoberto Cruz Arguello, Américas 1, Colegio Edgar Arvizu, Pista 
Buenos Aires. 

HCP-08(LAS MERCEDES I) /HCP-
08A 

Residencial Las Mercedes (semáforos de las mercedes hasta la transagro), 
bo. Bertha Díaz 

HCP-09(LAS MERCEDES II) /HCP-
09A 

Unidad de Propósito, sector Pali Las Mercedes 

HCP-10(LAS MERCEDES III)  (Pali las mercedes hasta cauce fronterizo de u. propósito), unidad de 
propósito, parcial barrio Bertha Díaz 

HCP-11(RES LAS DELICIAS) /HCP-
11A 

Residencial Las Delicias 

HCP-12(RES MARIA DE LAS 
VICTORIAS)  

Residencial Santa María de las Victorias 
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HCP-13(SEG_NODO HCP-04)  Bo. Costa Rica, El Edén, San Luis Sur 

HCP-14(SEG_NODO HCP-05)  Tope sur bello horizonte para arriba hasta multicentro las Américas 

HCP-15(SEG_NODO HCP-
06/MONTECRISTI I)  

Aeropuerto internacional, Hotel Las Mercedes, KM 10 1/2 Carretera norte 

HCP-16(EL DORADO) /HCP-16A Parque El Dorado hacia el Norte, Hospital Animal, Farmacia Salazar, Bo 
San Cristóbal (p) 

HCP-17(EL DORADO) Casa de las Bromas, Parque El Dorado hacía el Sur, Restaurante el 
Dorado, Parque 10 de junio hacia el Oeste 

HCP-18                     Bo. Américas 1, Colegio Rigoberto Cruz Arguello hacia el Sur, Tropigas Iván 
Montenegro hacia el norte, Banpro Iván Montenegro hacia el norte 

HCP-19                     Portón trasero de UPOLI hacia el sur, Villa Progreso, Iglesia católica,  

HCP-20                     Villa Austria, Super La colonia Rubenia,  

HCP-21/HCP-21A Col. Máximo Jerez, Colegio Luis Alfonso Velázquez, Lavandería Félix, 
Parque Bill Stewart. 

HCP-22/HCP-22A         Máximo Jerez, Bo. Riguero, Colegio Elvis Diaz, Iglesia de los Ángeles 

HCP-23                     Waspan Sur, Villa Fraternidad, Villa San Jacinto, San Francisco Aguilar, 
Villa Reconciliación, José Dolores Estrada (p), Villa Miguel Gutiérrez, 
embotelladora Pepsi 

HCP-24                     Silais, Villa Sol de Libertad, Villa Austria, Campo deportivo Villa Sol de 
Libertad. 

HCP-25                     Bo. Georgino Andrade 

HCP-26/HCP-26A      Villa José Benito Escobar, Américas ", terminal de buses ruta 114 

HCP-27                     Bo. Georgino Andrade, Hotel Estrella hacia el norte y el este, llantera 
Sánchez, UCIT, Parque de Baseball Georgino Andrade,  

HCP-28                     Rubenia, iglesia católica Rubenia hacia el Norte, Centro educativo Rubenia, 
Parque Rubenia, Veterinaria San Lorenzo, Pro Mujer, Hotel Estrella 

HCP-29(SEG_HCP_03)    Bello Horizonte, Bo. Santa Rosa 

HCP-30(SEG_HCP_26)    Colinas de Verona, Américas 2, terminal de buses ruta 114. 

HCP-31(SEG_HCP_36)    Bo. Carlos Marx, Bo. José Dolores Estrada 

HCP-32(SEG_HCP_38)/HCP-32A Mártires de Ayapal, Co. Miguel Gutiérrez 

HCP-33                     Residencial Las Delicias 

HCP-34                     Casa Real 3era etapa 

HCP-35                     Bo. Carlos Fonseca, Centro Educativo Sol Naciente, Bombero Roberto 
Huembes hacia el norte, Detrás de tránsito PN.  

HCP-36(SC) Bo. La primavera 

HCP-37                     Residencial Nuevo Horizonte 

HCP-38/HCP-38A              Bo. Oswaldo Manzarez, Laureano Mairena, villa san jacinto 

HCP-42                     Bo. María Auxiliadora 

HCP-43                     Colonia 10 de junio, Anexo Ducualí, Bo. Francisco Aguilar, Iglesia Don 
Bosco hacia el norte, cruz roja. 

HCP-44                     Colonia 10 de junio Bo. Colombia, Colegio Colombia, Parque 10 de junio. 

HCP-49                     Bo. Farabundo Martí. 

HCP-53(CASA REAL ETAPA I Y II)  Residencial Casa Real 1 y 2da etapa 

HCP-54                          Bo. Domitila Lugo 

HCP-55                          Bo. Pedro Joaquín Chamorro, Bo. José de la Cruz Mena 

HCP-56                          Waspan sur, Carlos Marx, NIMAC, OCAL 

HCP-57                          Bo. José Dolores Estrada 

HCP-58                          Reparto Xolotlán, Carlos Blass, iglesia perpetua socorro.  

HCP-59                          Villa Progreso 

HCP-60                          Rotonda La Virgen, Multicentro Las Américas, Cruce Villa Progreso 






































































































































