U

UNIVERSIDAD
SAN IGNACIO
DE LOYOLA

FACULTAD DE INGENIERIA

Carrera de Ingenieria Empresarial y de Sistemas

PROPUESTA DE SOLUCION DE INTELIGENCIA DE
NEGOCIOS PARA LA GESTION DEL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE PREPAGO EN LOS
PROVEEDORES DE LA EMPRESA CLARO PERU

Trabajo de Suficiencia Profesional para optar el Titulo Profesional
de Ingeniero Empresarial y de Sistemas

SAGASTEGUI BRICENO, RAUL ALBERTO

Asesor:
Mg. Gabriela Cauvi Suazo

Lima - Peru
2018



INDICE GENERAL

INTRODUCCION ......oiiuiiiecie ettt ettt et ettt et e et et e et eeteeveereeteeteetesseeneesaesreareenens 6
Generalidades e 18 BMPIESA. . .cccc oo 7
DALOS JENEIAIES......oiiiiiiiiieiieitee ettt ettt ettt ettt ettt e e 7
0] o] Tor= Lo (o] g lo [ F= =T 0 0 o] (=TT VR 7
GIFO dE |8 EIMPIESA ...ttt nne 8
LI T a e (oo Lo =T o] o] = T P 8
Breve resefia historica de 1a @MPreSa..........eeiii i 8
Organigrama de 12 EMPIESA ......uuuiii i e e e e e e e e e 11
Mision, vision y politica empresarial..............eeeiiiiiiii e 11
ProducCtoS Y CHENTES ......ooviiiiiiiiiiiieieeeeeeeee ettt 14
Premio Y CertifilCaCiONES .........oovuiiiiiii e e e 15
Relacion de la empresa con la SOCIEdad...........coooiiiiiiiiiiiiiiee e 15
Planteamiento del Problema .........oovviviiiiiiiiiiiii e 19
Caracterizacion del &rea en que S€ PArtiCIPO ....cccoeviiiiiiiiiiiiie e 19
Antecedentes y definicidn del problema.............ccoeiiiiiiiiiiici s 19
Objetivos del informe de Experiencia Profesional ...................eevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiis 40
Justificacion de 1a iNVESHIgACION ..........uciiii i e 41
AICANCES Y lIMITACIONES ... 41
1Y E=T ol o I =To T g T ol o E TP P PP PP PPPPPPPRPPP 42
DeSarrollo del PrOYECIO c.cceviiiiiiiiiiiiiiiieeee ettt 62
ANALISIS Y FESUITAUOS ..uueeii it s e e e e e e e et et e e e e aeaeaanees 72
CONCIUSIONES . 79
RECOMENUACIONES ...oiiiieiiii ettt e e e e et e e e e e e e r e e e e e e e e aana 80
RETEIENCIAS ..oeiiiiiiiiiiiiiiie ettt ettt 81



Tabla 1.
Tabla 2.
Tabla 3.
Tabla 4.
Tabla 5.
Tabla 6.
Tabla 7.
Tabla 8.
Tabla 9.
Tabla 10

Tabla 11.
Tabla 12.
Tabla 13.
Tabla 14:
Tabla 15:
Tabla 16.
Tabla 17.
Tabla 18.
Tabla 19.

INDICE DE TABLAS

Participacion de mercado (total lineas)

Porcentaje de satisfaccion mensual 2017

Porcentaje de transferencias x dia 2017

Porcentaje de transferencias Mensual 2017

Reporte excel Indicadores Operativos mensual 2017
Reporte excel tiempo medio de gestion mensual 2017
Notas de calidad mensual 2017

Notas por calidad por criterio mensual 2017

Rotacion y ausentismo mensual 2017

. Posiciones y asesores mensual 2017

Cantidad y porcentaje de Tipificaciones mensuales 2017
Penalidades mensuales al proveedor

Diversidad conceptual en torno a la satisfaccion del cliente
Diferencias entre los tipos de OLAP

Elementos OLAP

Resultado de indicadores 2018

Tiempo medio de gestién 2018

Satisfaccion mensual 2018

Rotacion y ausentismo mensual 2018



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.

INDICE DE FIGURAS

Logo de la empresa Claro

Mapa de empresa

Lineas moviles por modalidad contractual prepago
Organigrama de la empresa

Reciclaje de lonas

Reciclaje de celulares

Figura 7.Reciclaje de botellas y tapitas

Figura 8.
Figura 9.
Figura 10

Figura 11.
Figura 12.
Figura 13.
Figura 14.
Figura 15.
Figura 16.
Figura 17.
Figura 18.
Figura 19.
Figura 20.
Figura 21.
Figura 22.
Figura 23.
Figura 24.
Figura 25.
Figura 26.
Figura 27.
Figura 28.
Figura 29.
Figura 30.
Figura 31.

Recibo por email

Diagrama de Flujo Exportacién de datos

.Reporte excel Resumen BPO Prepago

Reporte Excel Desviacion de trafico mensual 2017

Reporte excel tiempo medio de gestion (TMG) mensual 2017
Diagrama de ejecucion de penalidades

Ingresos mensuales del proveedor

Penalidades mensuales del proveedor

Presupuesto vs gastos

Cliente, el corazon del servicio de atencion al cliente

Medios de comunicacién y contact center

Informacién, proceso y organizaciéon

Relacion entre Datos, sistemas de informacion e informacion
Arquitectura de Inteligencia de Negocios

Etapas del proceso de toma de decisiones

Componentes de BI

DataWarehouse

Olap

ETL

Flujo del ETL (Extract, Transform and Load)

Ejemplo de un Cuadro de Mando

Flujo de Etapas del Modelo de Solucion de Inteligencia de Negocios
Diagrama de arquitectura de las tecnologias de la propuesta

Ishikawa



Figura 32.
Figura 33.
Figura 34.
Figura 35.
Figura 36.
Figura 37.
Figura 38.
Figura 39.
Figura 40.
Figura 41.
Figura 42.
Figura 43.

Diagrama de Pareto

Cliente - Proveedor - Usuario Final

Modelo de Negocios Base de Call Center

FTP

Tablero de Comando de Inteligencia de Negocios
Indicadores Resultados del area de Operaciones
Indicadores Resultados del area de Calidad
Indicadores Resultados del area de Capacitacion
Comparativo Alternativas de solucion

Ranking de Evaluacion de soluciones

Diagrama de Flujo Propuesta Bl

Comparativos Deming — Kaisen — Six Sigma



INTRODUCCION

El mundo del call center ha tenido una gran evolucién y desde los 90°s fueron apareciendo
de forma progresiva. Los call center o centros de atencion de llamadas son centros donde
interactian grupos de personas y elementos tecnoldgicos que tienen el propdsito de brindar
un espléndido servicio al cliente. El afio 2002 las lineas mdviles superan en cantidad a las
lineas fijas y a inicios del 2007 los usuarios méviles es cinco veces mayor a los usuarios de
telefénica fija. Actualmente, se cuenta con un aproximado de 26.5 millones de lineas prepago
en todo el Per( y en Lima 5.6 millones en servicio que representa un 21% del mercado

nacional.

Debemos tener presente que la diferencia entre los call center es muy marcada debido
a las exigencias por un servicio rapido y eficiente, para competir y alcanzar indicadores de

gestion siendo los principales el nivel de servicio y la satisfaccion del cliente.

En tal sentido, se debe comprender que la atencién al cliente es un proceso de servicio
humano via medio telefénico; es decir, que el asesor que es la persona encargada de recibir
llamadas (llamadas entrantes o salientes), tiene la tarea de atender a los clientes y dar
solucién en el menor tiempo posible; pero como demuestra la experiencia de las llamadas
gue ingresan por el canal 123 en muchas ocasiones son atendidas fuera del tiempo
establecido o por ultimo, no se atienden por lo tanto genera insatisfaccion en el cliente y es
evidente que el solicitante se encuentre en linea lo que genera cola de llamadas las cuales

tienen que esperar a ser atendidas por un asesor.

Efectivamente, la atencién al cliente es uno de los principales pilares que debe tener un
call center el cual al ser trabajado con mucha estrategia, seguimiento y supervision va a
incrementar en indicadores como el nivel de servicio y por consiguiente el porcentaje de
satisfaccion ya que al atender las llamadas de los clientes dentro de los tiempos establecidos

y resolver su consulta o problema se evita reprocesos que generen costos a la empresa.

Finalmente, exponemos que este modelo propone una mejora en el proceso de
atencion del servicio prepago de una empresa de telecomunicaciones con la finalidad de

reducir costos y penalidades.



Generalidades de la empresa
Datos generales

La Empresa Claro Peru es subsidiaria de América Movil, S.A.B. de C.V. y se encuentra en el
pais desde el 10 de agosto de 2005.

RUC: 20467534026

Razon social: AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

Tipo Empresa: Sociedad Andnima Cerrada

Figura 1. Logo de la empresa Claro

Fuente: www.claro.com.pe

Ubicacion de la empresa

Ubicacién: Av. Nicolads Arriola Nro. 480, urbanizacion Santa Catalina

La Victoria,
Departamento: Lima, Peru

Cddigo ubigeo: 150115
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Giro de la empresa

Telecomunicaciones.

Tamaiio de empresa

La empresa Claro Peru tiene aproximadamente 4500 colaboradores los cuales estamos
distribuidos por direcciones, sub direcciones y gerencias. La estructura es la siguiente:
Direccion General

Direccion

Sub Direccion

Gerencia

Jefaturas

Supervisores

Analistas

Breve resefa histérica de la empresa

La empresa América Movil es lider en servicios integrados de telecomunicaciones en
Latinoamérica y la tercera mas grande del mundo en términos de suscriptores proporcionales.
Sus operaciones las realiza bajo la marca Claro en 16 paises del continente como Argentina,
Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, El Salvador, Guatemala, Honduras, Nicaragua,
Panama, Paraguay, Peru, Puerto Rico, Republica Dominicana y Uruguay. También, como
parte del Grupo América Mdvil, se encuentran las marcas Tracfone en Estados Unidos y
Telcel en México.

Se fundd, en septiembre del 2000, y la empresa ha crecido con éxito y solidez con
presencia significativa en 25 paises de América y Europa. Gracias a la realizacion de su
plataforma de comunicaciones a nivel mundial, ofrece a sus clientes un portafolio de servicios

de valor agregado y soluciones de comunicacién innovadas y con tecnologia de punta.

Sostenibilidad social y ambiental

En el mismo sentido, contribuye al sostenimiento social y ambiental, como parte de
una gestion estratégica responsable, para generar conciencia sobre la importancia de operar
de forma sustentable y mejorar las condiciones de vida de las comunidades a través de la
implementacion de variados programas e iniciativas muy importantes.

La empresa Claro Peru es subsidiaria de América Moévil, S.A.B. de C.V. y opera en el
pais desde el 10 de agosto de 2005.

Por lo que, el servicio empresarial es brindar a sus clientes una red de gran calidad

con amplia cobertura en los 24 departamentos del Perd, para difundir oportunidades de



superacion y desarrollo a través de los servicios de telecomunicaciones que brinda, teniendo
en cuenta que se implementé desde el inicio de sus operaciones en el Perd y es el principal

compromiso que asumié la Empresa al iniciar sus operaciones en nuestro pais.

Tabla 1. Participacion de mercado (total lineas)
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Fuente: Osiptel 2017, La empresa América Movil Pera S.A sostiene el 31.1% correspondiente a 11.58
millones de lineas a nivel nacional

Figura 3. Lineas moviles por modalidad contractual prepago
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Fuente: Osiptel 2017, La empresa América Mavil Peru S.A sostiene el 29% de participacién en modalidad
prepago.
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Principios éticos de la Empresa Claro

Honestidad
Claro tiene un enfoque como personas y empresa, para actuar y tomar decisiones
dentro de lo que indica la ley, mediante un codigo de ética y valores construido en la cultura
institucional. Se inculca que la honestidad tiene que ver con la honradez, la decencia, la
transparencia, la rectitud, la confiabilidad, y el respeto hacia la empresa y hacia las demas
personas en el contexto laboral y también fuera de ella.

Manos en la operacion
En todas las &reas y niveles de la operacion la empresa participa y conoce al detalle
con responsabilidad empresarial. En tal sentido, también busca conocer el mercado y negocio
con informacion de primera fuente, porque se tiene muy claro que toma decisiones basadas

exclusivamente en conceptos tedricos.

Actitud de Servicio
Para el servicio de telefonia movil, tiene que ver con cuidar lo principal de la empresa
que es el cliente (interno y externo) con amabilidad, disposicién a servir, rapidez, proactividad
y privilegiando sus intereses antes que los personales.
Las personas que estan integradas a la empresa se relacionan entre si como clientes
y proveedores; por ello, es indispensable y obligatorio, que cada quien conozca su rol en las

relaciones laborales.

Orden y disciplina
Los valores de orden y disciplina tienen que ver con la eficiencia y el dinamismo, con
acatar las politicas y lineamientos de la direccion empresarial. Muestran el grado de
compromiso que los colaboradores tienen con la empresa y son la base para obtener
resultados de manera mas rapida. Por eso, se visualiza que la rapidez es un factor

indispensable para ser competitiva en la industria de telecomunicaciones.

Eficiencia
La empresa busca la eficiencia y rentabilidad en todas sus acciones sobre todo en
periodos de prosperidad. En ese sentido, se tiene un enfoque relacionado a los gastos que

deben ser estrictamente utilizados para alcanzar el éxito de la operacion.



Organigrama de la empresa

Figura 4. Organigrama de la empresa
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Misién, vision y politica empresarial

Misién.

Para la empresa Claro la misién es: “Proveer servicios de telecomunicaciones con la
mas alta calidad, mas amplia cobertura y constante innovacion para anticiparnos a las
necesidades de comunicacion de nuestros clientes; generar el mayor bienestar y desarrollo
personal y profesional de nuestros trabajadores, proporcionar bienestar y desarrollo a la

comunidad y exceder los objetivos financieros y de crecimiento de nuestros accionistas”

(www.claro.com.pe).

Vision.

La vision de la empresa Claro es: “Ser la empresa lider en telecomunicaciones en el Perud”

(www.claro.com.pe).
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Politica de gestion empresarial
Para la empresa Claro la politica es: “Para alcanzar los objetivos de la empresa, todo el
personal debe conocer y cumplir las siguientes politicas de desempefio y trabajo, que

enmarcan todas sus actividades”.

Ser una empresa de servicio en el negocio de la comunicacion personal y como tal debe
ser percibido por el cliente, por el personal y por el puablico en general.
Desarrollar sistemas de trabajo orientados al cumplimiento de la mision, haciendo féacil el

servicio y la atencion al cliente.

El servicio a clientes es la esencia misma del negocio, por lo que su responsabilidad no
debera delegarse a nadie, siendo obligacion de todos los colaboradores de la empresa
responder a todos los requerimientos de los usuarios, sin distincién de ninguna naturaleza.
Este servicio al cliente es apoyado decididamente por el distribuidor y esta condicion es

basica para su permanencia dentro de la Red de la empresa.

Cumplir con todas nuestra obligaciones legales y fiscales buscando siempre lo
mejor para la empresa.
No involucrarse en cuestiones y asuntos que tiendan a dividir a nuestros usuarios, es la
doctrina empresarial, asumida como politica estratégica de gestion. El negocio y el servicio

empresarial son para toda la poblacion, que busca en Claro una cobertura de calidad.

Respetarse como guia basica de accidn el Plan de Negocios autorizado.
En este sentido, las actividades planificadas son consideradas por su impacto y las
repercusiones que se tengan en los resultados previstos por este plan de atencién a los

usuarios, buscando solo su satisfaccion.

Se debe tener en cuenta que respetar, apoyar y estimular al colaborador ofreciéndole
de manera permanente capacitaciones e innovaciones en sus conocimientos dandole
capacitacion, autoridad y responsabilidad que le permita mejorar su desempefio y desarrollo

profesional.

Para la empresa la actividad comercial es fundamentalmente a través de distribuidores
por lo que las relaciones se construyen en el marco del respeto y apoyo mutuo para la

obtencion de los objetivos que ambas partes buscan en su trabajo empresarial.
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Adicionalmente, la actividad comercial debera complementarse a través de ventas
propias (CAC’s, CVC’s, Ventas Business) por lo que cualquier plan que se tenga debera
contar con este rubro.

Ofrecer productos dificiles de diferenciar y evaluar por el usuario potencial por lo que
estamos en un escenario de guerra comercial de percepciones y conceptos, ho tanto de
productos. Por lo tanto, todas las acciones deberan reflejar los sentimientos que los clientes
esperan de una empresa de comunicaciones personales.

La rapidez es un requisito indispensable en la industria de telecomunicaciones, por lo tanto,
el orden y disciplina se hacen necesarios y fundamentales para conseguir los objetivos
trazados y ser exitosos.

Hacer uso racional de todos los recursos materiales, econdmicos y humanos de la
empresay no permitir el desperdicio de ningun tipo.

No se debera tolerar la deshonestidad en ninguna de sus facetas ni a ningan nivel.
Mantener nuestro servicio a la vanguardia tecnolégica.

Trabajar en conjunto con nuestros distribuidores autorizados para crear una relacion de
socios basada en el respeto, la confianza y profesionalismo.

La imagen de la empresa es uno de sus activos mas significativos por lo que el cuidado de
la misma debera darse en todas las actividades tanto internas como externas a la misma
Los procesos internos deberan ser eficientes y producir resultado de calidad, por lo que
deberd existir un proceso de mejora continua que contribuya de manera real a la eficiencia

de la empresa.

El enfoque de negocio sera claramente hacia las necesidades de nuestros clientes
Sus fundamentos son:
Identificar el objetivo desde el inicio
Resultados
Metas
Fijar fechas limites
Cuantificar
Ajustar el proceso a los resultados
Ajustar el proceso al objetivo y no al revés
No perderse en la operatividad diaria
Tener claro a qué objetivo estratégicos se contribuye
Tomar la responsabilidad de las actividades y procesos con nombres y apellidos
Depurar actividades ineficientes y que no agregan valor (lastres).

Dar seguimiento a los objetivos



14

Debe ser diario y, varias veces al dia.
Cumplir nuestro Rol Cliente / Proveedor
Las areas y personas en la empresa se relacionan entre si como clientes y
proveedores
Es indispensable que cada quien conozca su rol.
El Proveedor tiene la obligacion de atender a su cliente interno con calidad y en el
tiempo requerido.
El Cliente Interno tiene la obligacion de entregar al proveedor informacién claray precisa
de su requerimiento.
Se debe fomentar la actitud de servicio como si hubiera un clima de competitividad
interna.
iEjecutar Yal!
Pulverizar: Los problemas que se van identificando se van arreglando: un paso a la vez.
Comenzar a trabajar.

Los ‘candados’ usados deben asegurar el control “(www.claro.com.pe).

Productos y clientes
Productos.
Marcas:
Claro Musica
Claro Video
Claro TV

Productos
Telefonia movil
Telefonia fija
Telefonia publica
Internet
Television por cable digital

Television por satélite
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Premio y certificaciones

Premio.
Claro tiene: “un sdlido programa de inversion orientado a continuar con el despliegue de
nuestra red 4G LTE, incrementar nuestra plataforma de 3G y ampliar el alcance de las
conexiones de fibra disponibles en nuestros sitios maoviles, nos permitirdn continuar

aportando al desarrollo del Pera y la regién” (www.claro.com.pe).

2007 Premio Effie:

Premio Effie Oro - Campafia: Todo el Peru es territorio CLARO.

2006 Premio Effie:

Premio Effie Plata - Campaia: Ahora TIM es Claro.

2001 Premio Effie:

Premio Effie Plata - Campaia: Lanzamiento Tim Pack.

Premio Effie:

Premio Effie Plata - Campaiia: El celular del mes.

Relacién de la empresa con la sociedad

Reciclaje de lonas
Claro tiene la iniciativa de utilizar y promover el reciclaje de la lona extraida de las
banderolas publicitarias en desuso. El resultado de esto es tener materia prima para
la confeccion de cartucheras que seran entregadas a los nifios de pocos recursos en

zonas o lugares de pocos recursos.
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Figura 5. Reciclaje de lonas

Fuente: www.claro.com.pe
Reciclaje de celulares
Claro tiene el programa "Yo reciclo, yo soy Claro", desde el 2010 CLARO realiza una
iniciativa que busca crear conciencia a los ciudadanos con respecto a la importancia
del cuidado del ambiente, incentivando el desecho responsable de equipos celulares,

baterias y accesorios en desuso.

Figura 6. Reciclaje de Celulares

Fuente: www.claro.com.pe

Para esta finalidad CLARO ha instalado médulos de acopio ubicados en sus Centros
de Atencién al Cliente (CAC) a nivel nacional y algunos locales de empresas aliadas,

donde las personas pueden llevar y depositar estos residuos electronicos.

Claro también como parte del programa desarrolla un itinerario de charlas
educativas con las buenas practicas de reciclaje y conservacion ambiental en diversos
colegios de primaria y secundaria de Lima, Callao, Cusco, Ica, Trujillo, Piura,

Huancayo y Arequipa.
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Este programa ya ha beneficiado a diversos colegios en Satipo (Junin) con paneles

solares, mobiliario y Utiles escolares.

¢Como funciona el proceso de reciclaje?
Recicla tus celulares y accesorios en desuso.

Traslado a planta de reciclaje.

Desembalaje y separacion de piezas.

Embalaje de piezas para exportacion.

Exportacion a refinerias especializadas.

Resultados

Mas de 145, 000 piezas recicladas.

Mas de 117, 000 nifios recibieron charlas educativas.

Mas de 130 puntos de acopio.

Reciclaje de botellas y tapitas

Claro participa con la campafia “Pro Reciclador” que lidera la ONG Ciudad Saludable
para el reciclaje de botellas y tapitas plasticas. El apoyo consiste en proporcionar
contenedores para el acopio de este material en las sedes administrativas de Claro y

algunos de sus Centros de Atencion al Cliente.

Figura 7.Reciclaje de botellas y tapitas
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Fuente: www.claro.com.pe

Claro realiza lo siguiente: “mediante esta iniciativa, la cual forma parte de las
alianzas estratégicas que impulsa Claro como parte del programa “Yo reciclo, yo soy
Claro”, se beneficiara a cientos de recicladores formales, quienes gracias a la venta
del material recuperado obtendran ingresos econémicos para sus familias y al mismo

tiempo contribuiran con el cuidado y conservacion del ambiente “(www.claro.com.pe).

500 afios demoran las tapitas de plastico en degradarse.
+ de 19 contenedores instalados en las sedes administrativas y algunos Centros de
Atencion de Claro.

+ de 2 toneladas de botellas y tapitas plasticas recicladas.

Recibo por email
Claro incentiva una campafa mediante la cual invita a sus clientes a afiliarse al recibo
por email, de esta forma incentivamos a no hacer uso indebido del papel. Para
nuestros clientes postpago que deseen recibir su facturacion mensual a través de un
email pueden suscribirse a esta modalidad llamando al 147 desde un celular Claro,
también lo pueden hacer solicitando su afiliacion en cualquiera de los Centros de

Atencion al Cliente de Claro, o ingresando a www.miclaro.com.pe

Figura 8. Recibo por email
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Fuente: www.claro.com.pe

+ de 60% de clientes afiliados al recibo por email
+ de 6 mil arboles salvados de ser talados en la Amazonia.

Planteamiento del problema

Caracterizacion del area en que se particip6

El area de Servicio al Cliente Claro prepago, tiene la responsabilidad de gestionar analizar y
revisar la informacion diaria de los resultados operativos de los proveedores, los cuales nos
permitiran garantizar una 6ptima satisfacciéon de nuestros clientes prepago a nivel nacional.
También proponemos planes de accién a nuestros proveedores en cada uno de los diversos

indicadores claves para poder cumplir con los objetivos esperados.

Antecedentes y definicion del problema

Antecedentes.
Los resultados del indicador de satisfaccion no estan alcanzando los niveles minimos
aceptables (85%) y esto se debe a que no se cuenta con una solucién de gestion integrada

de la informacion. Dicho resultado de la encuesta de satisfaccion se obtiene de forma diaria


http://www.claro.com.pe/
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y se considerara el promedio final del mes en curso como indicador resultante. Esta encuesta
se realiza al finalizar la consulta del cliente y se deriva a una locucién telefénica donde se
califica del 0 al 9 donde el 0 es la nota minima y 9 la nhota maxima. Mensualmente se tienen
mas de 500 000 muestras las cuales son calificadas por el cliente o usuario final sobre la

atencion brindada.
A pesar que la empresa Claro no cuenta con una herramienta de Inteligencia de
Negocios que le permita alcanzar el objetivo requerido, se verifica que se tiene un incremento

minimo en el % de satisfaccion mes a mes.

Hay un conjunto de indicadores ya sean operativos, de calidad y capacitacion que

influyen en el no incremento de la satisfaccién los cuales los describiremos a continuacion:

Indicadores operativos: niveles de servicio, llamadas abandonadas, el tiempo medio de

gestion y rotacion.

Indicadores de calidad: Usuario final, cumplimiento, negocios y error no critico.

Indicadores de capacitacién: Cantidad de personal con experiencia, cantidad de

personas reclutadas, notas de evaluacion, habilidades blandas, etc.

Tabla 2. Porcentaje de Satisfaccion mensual 2017

SATISFACCION PREPAGO
a85% 35% a5% B5% 855 855 85% a85% 5% a5% B5% 855
. . . . l l l - ——
54.91% 54.99% 66.705% 63.74% 70.66% 718
50 39“ C E.MﬂI E.:l ) E.:L ) l . l l I I I
ENERD FEBRERO MARZO ABRIL JUNIO JULID AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOWVIEMBRE DICIEMBRE
I 5ATISFACCION PREPAGO TOTAL =— SATISFACCION OB) PREPAGD

Fuente: aplicativo Huawei

El porcentaje de satisfaccion mensual se obtiene del resultado de las encuestas telefonicas

realizadas por los clientes al término de su llamada.



21

El % de satisfaccion se obtiene realizando el siguiente calculo:

% Satisfaccion: %Promotores - %Detractores

Dénde: Promotores: son las calificacién entre 8y 9
Pasivo: es la calificacion igual a 7
Detractores: es la calificacion entre de 0 a 6
Ejemplo, para obtener el % de satisfaccion del mes de octubre: 83% promotores
- 12% detractores = 71% satisfaccion
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Tabla 3. Porcentaje de Transferencias x dia octubre 2017

x :

Fca ] 0 1 2 3 4 5 6§ 7 8 9 Totalgenera 001 2 3 4 5 6 7 8 9 -P""s'\'os e
01/10/2017 W3 27 8 2 17 106 79 193 368 2513 3494 M 1% 1% 1% 0% M % 6% 11% 7% 2% 6% 8% 70.44%
0211012017 160 41 2 20 26 151 112 28 50 3028 4312 M 1% 1% 0% 1% M6 % % 12% T0% % S 8% 69.85%
03/10/2017 57 4 2 26 2 12 116 251 4% 2866 4118 M 1% 1% 1% 1% % M 6% 12% 0% 1% 6% 8% 66.89%
04/10/2017 13 3% 28 21 30 146 105 219 482 3061 4268 W 1% 1% 0% 1% M %6 5% 11% 7% % S 8% 7116%
05/10/2017 21 B 29 28 20 137 100 166 439 2645 3718 W 1% 1% 1% 1% 4% M M6 12% T1% % o 8% 70.36%
06/10/2017 P13 2 16 26 143 104 200 468 2039 4091 W 1% 1% 0% 1% M % % 11% 7% % S 8% 71.69%
0711012017 129 3 23 23 19 1% 8 205 437 282 3943 W 1% 1% 1% 0% % 2% 5% 11% 7% 1% % 8% 7208%
08/10/2017 s B 2 14 26 12 83 165 40 254 359 W 1% 1% 0% 1% M %6 % 1% T1% 2% S 8% 7152%
0911012017 15 35 38 20 23 128 14 20 497 050 4271 M 1% 1% 0% 1% % % 5% 12% 7% 2% % 8% 7L01%
10/1012017 21 2% 30 28 20 116 87 164 401 2570 3563 W o1% 19 1% 1% M % 5% 1% 7% 2% S 8% 71.37%
11/10/2017 29 2 20 23 31 18 14 168 468 2830 3948 W 1% 1% 1% 1% N6 6 4% 1% 7% D% % 8% 71.3%%
12/1012017 130 40 18 19 24 134 91 197 44 2900 4037 W 1% 0% 0% 1% M 2% 5% 1% 7% 1% 5% 8% 725%%
13/1012017 155 40 29 25 26 13 89 195 487 3028 4208 M 1% 1% 1% 1% M6 % % 1% 7% 2% % 8% TL70%
14/1012017 21 % 19 27 18 131 10 18 476 2821 397 W 1% 0% 1% 0% M 6 5% 1% 7% D% S 8% 7206%
15/10/2017 10 31 26 18 17 97 103 141 380 2535 348 W 1% 1 1% 0% M6 6 4% 11% T4% 1% 4% 8% 7347%
16/10/2017 06 51 44 % 55 235 156 341 664 3396 5180 M 1% 1% 1% 1% 5% % % 13% 66% 5% ™% 8% 63.34%
1771012017 130 N B/ 24 2 17 14 26 48 245 4119 W 1% 1 1% 1% M % % 10% T1% % S 8% 70.72%
18/10/2017 130 3% 26 29 18 147 108 208 490 2955 4145 W 1% 1% 1% 0% M % % 1% T1% 2% S 8% 71.24%
19/1012017 5 % R 27 % 13 104 200 504 3142 41l M 1% 1% 1% 1% M 2% % 10% T1% % S 8% 7007%
20/10/2017 W4 5 38 12 33 142 102 197 488 2860 4070 M 1% 1% 0% 1% % % 5% 12% 0% % % 8% 69.36%
2111012017 W§ M 19 21 2 19 9% 170 418 2744 3854 M 1% 0% 1% 1% M %6 4% 1% T1% D% % 8% 71.61%
221102017 LI 2 1 10 4 T3 45 8 171 1321 1893 6% 1% 1% 1% 1% 4% 2% 5% % 0% 6% % 1% 6233%
23/10/2017 130 31 23 23 3B 148 93 216 465 3083 4245 W o1% 19 1% 1% M % 5% 11% 73% 1% S 8% 7225%
247102017 W1 47 25 19 30 10 100 204 511 2985 4201 W 1% 1% 0% 1% % % 5% 12% 7% 2% % 8% 7129%
25/10/2017 Wl 31 2% 27 25 125 101 208 460 2904 4048 W o1% 19 1% 1% M % 5% 11% 7% % S 8% 71.34%
26/10/2017 163 40 39 18 20 125 107 172 508 2858 4050 M 1% 1% 0% 0% % % 4% 13% 7% 1% o 8% 7047%
2711012017 1 3% 3% 20 27 18 76 200 462 2682 3851 o 1% 1% 1% 1% M 2% % 12% 70% % S 8% 68.48%
28/10/2017 154 30 28 14 28 140 102 192 476 3087 4251 M 1% 1% 0% 1% % % 5% 1% 73% 2% % 8% 7215%
2901012017 15 3 24 16 18 10 74 158 349 2524 3435 M 1% 1% 0% 1% % 2% 5% 10% 73% 2% S 8% 71.88%
3011012017 73 43 3 25 25 155 130 246 533 333 4703 M 1% 1% 1% 1% M % 5% 10% T1% % S 8% 69.85%
Totalgeneral 4241 1088 833 645 760 4020 3009 5929 13840 84976 119341 M 1% 1% 1% 1% W% N6 5% 12% 7% % S 8% 7057%

Fuente: aplicativo Huawei

Para obtener los % de encuesta de satisfaccion diaria que al finalizar el mes seré el % final se realiza el siguiente procedimiento diario de

forma manual.
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Descargar la base de lineas que fueron atendidas y enviadas al IVR de encuesta de satisfaccion del dia. Luego se realizan
célculos para identificar cuales son promotores, pasivas y detractores. Siguiente paso que se sigue es calcular mediante formulas matematicas

las cantidades y se obtiene el % de satisfaccion.

Tabla 4. Porcentaje de Transferencias Mensual 2017

PREPAGD

Descripcicn ENERO  FEBRERO MARZO  ABRIL MAYO  JUNIO JULID  AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE MOVIEMBRE DICIEMBRE
Encuestade satisfaccion  |[N81.82% | (W38.57%| |F3732% |W57ecx |WE357% ||M@55ax |WE374% ||[M@2sox | WE043% |05 |WEe7sx | MEiss: |
IVR Claro Video y Miisica 002% | 005% | 0O08% | 006% | 008% | 008% | 006% | 004% | 006% | 0.04% 0.03% 0.02%

IVR DTH/LTE | p45% || 048% | 047% 0.39% || 0.48% 0.30% 0.26% 0.25% 0.29% 033% | 036% 0.22%

IVR HFC | zz7% || zesx (| z11: || z73m || z78% ] zozvw || zeix || z73m ) zaes | zesx ] z3em || 3eswm
IVR HFC Corporative 0.05% | 006% | 004% | 003% | 010% | O006% | 005% | 005% | 006% | 0.06% 0.05% 0.05%
IVR Mévil Corporativo 007% | 008% | 007% | 007% | 009% | 012% | 010% | 009% | 010% | 009% 0.10% 0.11%

IVR Mévil Postpago Filooix [Fi121% |Flozex |Fsazs ([Plozis (Fii127s (Bi170% (FMak2ezs (Fi3sox |[Piksi1x [Fiksis  |Fik.eos
IVR Movil Prepago 0.02% 0.02% 0.05% 0.04% 0.06% 0.09% 0.20% 0.17% || 138% || 2213 || 308 || 247
IVR TFI [Fone Claro) 0.26% | 023% | 017% | 016% | 0.18% | 043% | 042% | 035% | 013% | 007% 0.19% 0.15%
IVRTPI 009 | 007% | 008% | 007% | 012% | 011% | 012% | 022% | 017% | 0.16% 0.17% 0.14%
IVR Ventas 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.24% || o050% | 1o08% | 101% || 127% || 1.34%
MIGRACION A POSTPAGO 0.25% | 027% | 025% | 036% | 037% | 046% | 040% | 000% | 014% | 048% 0.31% 0.34%
No transferencia 2996% |([11s0% ([B233k (MB82sw MBissx [IBiiix [MB2e1k |[IBi4zk (MB2sox (B202s (WSa3ex]| 2592k
Others 000% | 000% | 0O0% | O000% | 004% | 012% | 004% | 000% | 003% | 003% 0.04% 0.05%
Supervisor 0.03% 54% | 0.07% 0.a7% || 274% [] 4138 || 3mex || 32w || z20% || zasw || zoow | 3a1esm
Vicio |l 5.60% \ﬂ#.??% Il s48% [l 278% E 273% || 291% | 3.27% E 3.70% \1] 3.68% E 3.57% \ﬂ 2.51% E 4.14%

Total general | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00% | 100.00%

Fuente: aplicativo Huawei

Tener en cuenta que todas las llamadas después de ser atendidas por el asesor terminan en 2 opciones, la primera es la encuesta de satisfaccion
y la 2da opcion se divide en alguna transferencia a otras areas donde continda la atencion.



24

La primera opcidén es en la cual se deriva al cliente a la locucién de encuesta y el cliente
realiza la encuesta de satisfaccion la cual representa aproximadamente 40% y la diferencia
es 60% que son transferencia a otras areas como IVR Mévil corporativo, IVR HFC, etc. y con
un mayor porcentaje las no trasferencias; estas se deben cuando el cliente corta la llamada

mientras es transferido.

En la actualidad, se realiza un consolidado manual llamado Resumen BPO Prepago
(archivo Excel) que tiene un desfase de 48 horas y no permite ejecutar acciones inmediatas,
tampoco se cuenta con un orden de gestion de cada uno de los factores que influye en la
satisfaccion tales como indicadores de gestidon operativa, de formacioén, control de la calidad

y de recursos humanos.

Definicion del problema

El andlisis de la situacion actual es la siguiente: no se tiene informacion integrada; es decir
cada area o grupo de negocio maneja sus propios reportes y archivos de informacién, por lo
tanto no se pueden obtener las causas especificas de cudl es el problema o falencia del area
e indicadores que perjudican el incumplimiento de los objetivos los cuales no son controlados

ya que no se tiene una alerta para poder realizar un plan de accion para dicha mejora.

Uno de los principales problemas que se tiene actualmente es no tener el resultado del
andlisis de forma integrada, relacionada y en linea ya que no se puede saber con exactitud a
gue area pertenece el proceso que no permite tener la informacién actualizada o a que
supervisor pertenece el asesor que tienen bajos indicadores 0 no es posible saber si las
llamadas abandonadas fueron de un asesor antigu6 o nuevo y a que escuela de capacitacion
pertenece. Por este motivo se usé el Diagrama Ishikawa (el cual se detalla en la figura 25)
para poder identificar cuales son las causas del problema como son: incremento del TMG,

material insuficiente en la capacitacion, déficit de personal, asesor ocupado, etc.

El reporte llamado Resumen BPO Prepago es un archivo excel que se alimenta de
forma manual con un desfase aproximadamente de 48 horas, el proceso es el siguiente: para
la informacién operativa exportamos los datos de un aplicativo resultante referente a los
resultados diarios del dia anterior de la gestién de los asesores del call center (trafico de
llamadas, niveles de servicio, llamadas atendidas, llamadas abandonadas, etc.) y lo
consolidamos diariamente. Para la informacién de calidad esperamos que el area de calidad
nos envie un mail con un archivo consolidado semanalmente con notas las cuales se colocan

de manera manual en el archivo Resumen BPO Prepago.
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Figura 9. Diagrama de Flujo Exportacién de datos

IMNICIO
h
* ALMACEMNAR DATA DE CADA PROVEEDCR
. EXFORTAR

S

LIMITE DE REGISTROS PARA EXPORTACICN INFORMACIGH DEL
* |NFORMACION NO EM LINEA APLICATIVO HILAWEI
® IPCC

DATA NO RELACIONADA

* TRAFICO DE LLAMADAS L

. .
HORAS DECONEXION ELABORAR ARCHIVO EXCEL

* MIVELES DE SERVICID "REPORTE BPO"

* TIFIFICACIONES

* ETC ¢

"REPORTE BPC" EN
FORMATO EXCEL

Fuente: elaboracién propia

La informacion de capacitacion también se ingresa de forma manual una vez que se
recibe por mail un excel donde se envia la informacion solicitada. Toda esta informacién es
consolidada en hojas ocultas donde a través de férmulas y calculos se muestran en las hojas

visibles del archivo excel que estan vinculadas con cada botén etiquetado de dicho reporte.

Figura 10.Reporte excel Resumen BPO Prepago

Resumen BPO PREPAGO @

[| DIARIO PREPAGO_ I [| LLAMADAS l [| OPERATIVO I
I e
I RECARGAS I SATISEACCION
[ necmans | |[ samsracoon |

ROTACIOMN-ABST-

[| TRANSFERENCLAS I POSICIONES COMEXIONES l
TMG X TRAMOS TIPIF ICACIONES I

Fuente: aplicativo Huawei / elaboracion propia
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Péagina principal del reporte BPO, distribuido por botones etiquetados y vinculados a
cada hoja donde se muestra la informacion detallada aproximadamente por dia segun sea la
consulta.

Como hemos podido corroborar, el tener un archivo excel alimentado de forma manual
y con mucho tiempo de desfase dificulta la toma de decisiones; es complicado y riesgoso
poder realizar un plan de accién o dar una respuesta en el menor tiempo posible que permita

dar solucién a algun problema debido a que no se tiene la informacion a tiempo.
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Figura 11. Reporte Excel Desviacion de trafico mensual 2017

Desviacion Trafico sobre Dimensionadas - Total Prepago

6.98% 1.52%

0.92%

533,450
541,916

ENERO FEEREROD MARZO AERIL MAYD JUNID JuLIo AGOSTO SETIEMBRE  OCTUBRE MNOVIEMERE DICIEMERE

e TOTAL PREPAGO DIMENSIONADAS TOTAL PREPAGO LL. RECIBIDAS ——TOTAL PREPAGO % DESVIACION

Fuente: aplicativo Huawei / elaboracion propia

La figura 11 muestra la curva del comportamiento en relacion entre las llamadas dimensionadas versus llamadas recibidas donde se puede
apreciar que en casi todos los meses se ha tenido mayor trafico que el esperado y menor trafico en los meses de abril, octubre y noviembre.
Pueden pasar escenarios donde se reciba mas o menos cantidad de llamadas como se ve en el % de desviacién. Esta desviacion puede
ser por causas como una promocion incluida a ultimo momento, el incumplimiento del tiempo medio de gestion (TMG), un mal calculo en
el proceso de dimensionamiento (histérico mensual, feriados, etc.), alguna falla de un servicio o alguna falla en los aplicativos de consulta
de informacion. Segun esta cantidad pronosticada el proveedor tiene que proyectarse en cantidad de recursos (asesores) que atenderan

las llamadas para dicho mes.
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Tabla 5. Reporte Excel Indicadores Operativos mensual 2017

TOTAL PREPAGOD
L na__ | NS | OCUPACION AVHZ

EMERD 93.37% 5. 10% 73.39% 0.34% O0.65%
FEBRERC 91.34% S0.41% 81.85% 1.05% 47.55%
MARTO 92.27% 79.01% 231.69% 0.349% 35.62%
ABRIL O5.79% S0L01% 73.68% 0.50r% 03.97%
MAYD 95.24% 26.81% 20.79% 0.52% 01.14%
JUNIC 95.038% 33.98% 84.28% 0.549% 38.32%
JULID 04.73% S2.09% 83.29% 0.53% 2E6.66%
AGOSTO 95.249% 833.71% 86.02% 0.4 g37.90%
SETIEMBRE 95.99% 26.13% 32 69% 0.45% 20.73%
OCTUBRE O6.07% 4.86% 82.09% 0.47% 8.33%
NOVIEMBRE 95.61% 77205 86.21% 0.37% 0. 75%
DICIEMBRE 06 .66% 34.58% 24.05% 0.43% 37.50%

Fuente: aplicativo Huawei

En esta vista se muestra el resultado de los indicadores operativos mensuales consolidados como son: NA: nivel de atencion que significa
gue es el porcentaje de llamadas que fueron atendidas (cantidad de llamadas atendidas / cantidad de llamadas recibidas) sobre las recibidas.
NS: nivel de servicio que significa que es el porcentaje de llamadas atendidas con un objetivo establecido que en este caso es igual 0 antes de
los 20 segundos (cantidad de llamadas atendida antes de 20 seg / cantidad de llamadas recibidas).

Ocupacion: es el tiempo que el asesor esta gestionando las llamadas (tiempo hablado). Satisfaccion: es el indicador que mide el grado de

satisfaccion del cliente ante una atencion telefénica.
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CAT que significa: corte de atencion telefonica el cual es medido como el porcentaje de llamadas que no fueron finalizadas por el usuario
(ej. asistente de empresa operadora finalizé la llamada).
AVH2: significa que es la rapidez en atencién por voz humana de un asesor de call center ante una llamada; las cuales estan medidas en dos
tramos como el porcentaje de llamadas atendidas: (i) dentro de los primeros 40 (cuarenta) segundos de iniciada la llamada por parte del usuario
hasta acceder a la opcion que le permita comunicarse con un operador humano Y (ii) dentro de los primeros 20 (veinte) segundos desde que el
usuario elige la opcion indicada en el numeral (i) hasta ser atendido por un operador humano. Todos estos indicadores con su respectivo objetivo

y se resalta en color rojo los que no se logran cumplir.

Figura 12. Reporte excel tiempo medio de gestién (TMG) mensual 2017

RESULTADOS TMG - PREPAGO

00:03:22 00:03:21 00:03:00 00:03:15 00:03:15 00:03:15 00:03:15 00:03:15 00:03:15

00:03:10 00:03:10 00:03:05

ENERO FEBRERD MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE ~ OCTUBRE  NOVIEMBRE DICIEMBRE
B TOTAL PREPAGO TMG RESULT ~ —=—TOTAL PREPAGO TMG DIMEN

Fuente: aplicativo Huawei / elaboracion propia

La figura 12 nos muestra el comparativo del TMG real versus el TMG ideal (dimensionado) de cada mes en el periodo 2017 donde se verifica
gue solo en los meses de enero y febrero se logro el objetivo. El no cumplimiento del TMG influye en poder penalizar el dia y esto seria penalizado

con el 1% de la facturacion mensual hacia el proveedor del servicio de call center.



Tabla 6. Reporte Excel tiempo medio de gestién diario

DICIEMEBRE

DICIEMERE

DA

oMW L o-

M M P fa Mo M Mo R R TR -
g e - - Al o i
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TOTAL

00347
000316
000512
Oo0E15
00:035:14
000317
000514
000516
00315
000512
00315
00:05:14
000317
00:05:14
000316
00:035:16
ooz
00:035:14
000314
00347
0003514
00317
000516
o031
00:05:14
0003514
00347
0003514
00347
000316
o031
000315

TOTAL PREPAGD

0003357
000353
0003351
oo:0z41
00:035:44
0003546
000547
000556
00:035:45
000332
000344
0003355
000330
00:03:54
000353
00:03:26
0003350
00:035:25
000353
00:03:23
000352
00:03:23
000323
000331
00:03:26
Q00327
00:03:26
000328
000313
oo:0E13
00325
000333

TMG DIMENSIONADD | TMG REAL | TMG DESYIACION

0:0n:-13
LLHITIR T
0-00:13
op:0:2 6
00:00:-30
00:00:23
000033
00:00:-40
000033
o0:00:13
LU H LR
000022
o-0m:13
000020
LLHITIR T
LLL R L ]
oo:0o:13
oo:0n:-14
oo:-00:18
oo-0n:-12
00:-00:18
oo:-00:13
o0:-00:13
000020
oo:-0n:12
o-0m:13
000003
oo:0o:14
000002
oo:D:0F
0-0n:-13
oo:-00:13

Fuente: aplicativo Huawei / elaboracion propia
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En la tabla 6 podemos apreciar que ningun dia del mes de Diciembre 2017 se pudo lograr el

TMG dimensionado o TMG ideal que se solicito a inicio de mes. Se verifican incumplimientos

por elevado TMG diariamente y en general se tiene un excedente de 19 seg por lo tanto no

se cumple con el indicador al cierre del mes.
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Tabla 7. Notas de Calidad mensual 2017

PREPAGD ENERO FEBRERO MARZO0 AEBRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBERE OCTUBRE NOY¥IEMBRE DICIEMBRE
Consolidado BE.EEN 94,353 MNAGL B3.03x BF05X TLTVIX TE54x TR ik SO06% BRATH A0.08%
Consolidado 90802 ) I 9.58% 9LV 8152x B2 T202E  Th26H T8.01% 8310 [ R T 6711
Consolidado 98452 9870 767 9B96x 9367 MEFIx 96.80x D443 9531 9681 8725 5258
Consolidado HEA T 98 583 3696 93 59x 9057 B9.19x S093x 9128 B9 54 211 it 89663
Consolidado TH.38% BEAT 3256 T4 N P G4 BRSO B35 G878 Br.2a 142 G638
Consolidado B2.96%% 6619 BB TEx 67 36X BY.FHX BF48x H729X 5253 9055 60883 BOL19 60.19%
Cons. Cliente h.08x 4.98x 33 RAT 16,00 nooe 1500 36005 3600 1788 2750 3649
Cons. Agente 415 2EE .41 20.24% 16,00 200 200 .00z 15002 1490 24.505 28,38

|Cons. Claro 3997 T v 627 TEIS 000X FRO0M  GLO00M G 003 4800 B2 G050 3614

Fuente: reportes de calidad

Lo primero que se tiene que tener presente antes de la explicacion de la tabla 9 es que la calidad del call center esta correlacionada con la
satisfaccion del cliente. El termino PEC que significa precision error critico resulta de monitorear una muestra aleatoria de las llamadas que

puede ser de forma diaria para obtener como resultado un valor mensual. Este procedimiento de monitoreo se realiza extrayendo llamadas
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aleatorias del sistema de grabacion y calificando su resultado en base a una plantilla de evaluacion la cual ha sido previamente definida que se
considera como correcta o0 como error. Consideramos cuatro PEC y cada uno tiene su objetivo.

El FCR que significa resolucién al primer contacto o resolucién de la primera llamada es otra métrica de call center que nos brinda la
informacion de cdmo se esta brindando la informacién a los clientes que llaman diariamente al call center. Para tener un alcance del FCR lo
podemos describir con el siguiente ejemplo: de poco sirve atender una llamada cumpliendo de 120 seg en promedio si el cliente llamara tres
veces mas para tener la informacion clara y correcta; lo recomendable seria invertir 195 seg ( tiempo objetivo) y hacer que la informacién sea

en un solo contacto.
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Tabla 8. Notas por Calidad por Criterio mensual 2017
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Fuente: reportes de calidad

En el criterio usuario Final (PECUF) en los Ultimos meses se tuvo una tendencia a superar el objetivo y no se tuvo una mejora en dicho
indicador. Para el criterio negocio (PECNG) no se cumple con alcanzar el objetivo. En el criterio error no critico (ENC) no se cumplié con el
objetivo en todos los meses; por lo tanto se tendra una observacién para mejora de este criterio. Cada nota no alcanzada es penalizada con el

1% de la facturacién mensual.
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Tabla 9. Rotacion y ausentismo mensual 2017

OBJETIVOS PREPAGD
0BJ. ROTACION | ROTACION AUSENTISMO

EMERO 1534 L 5.30
FEERERO 1524 143524 480
MAREC 1554 14.03: 5.60
AERIL 155 13,825 6.0
Mao 155 14545 5.50%
JUMIC 1554 14,6324 5.50%
JULIC 1534 .38 5.0
AGOSTO 1534 14,334 5.4
SETIEMERE 1554 4.5 5.87x
OCTUERE 155 20,48 451
NOVIEMERE 155 14,355 4505
DICIEMERE 1554 14710 5.0

Fuente: reportes de recursos humanos y planificacion del proveedor

La rotacién es un indicador que si se ha estado cumpliendo segun el objetivo que es <15%;
solo un mes no se cumplié y fue en el mes de octubre. Para el indicador ausentismo se tiene
un promedio de 5%. El no cumplimiento de la rotacion es penalizada con el 1% de la
facturacion mensual. El indicador ausentismo para el afio 2017 ha mantenido un promedio de
5% que es un porcentaje aceptable. La tendencia esta hacia la baja del indicador. El indicador
ausentismo para el afilo 2017 ha mantenido un promedio de 5% que es un porcentaje
aceptable. La tendencia esta hacia la baja del indicador.

Tabla 10. Posiciones y asesores mensual 2017

EMNERD 73 137
FEBRERO ES 117
MARZ0 B 120
ABFIL 51 117
MavD 51 103
JUNIO 51 108
JULID 57 10
AGOSTO 47 T2
SEPTIEMERE 45 102
OCTUBRE 45 103
NOWIEMERE 45 1H
DICIEMERE 44 136

Fuente: reportes de recursos humanos y planificacion del proveedor

La tabla 12 nos indica la cantidad de posiciones fisicas que se tienen disponibles en el call
center para la atencién de llamadas. También se muestra la cantidad de asesores que hubo

en el mes.
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Tabla 11. Cantidad y porcentaje de Tipificaciones mensuales 2017

abr-17 _may-17 jun-17 juli?7  ago-17  sep7  octl?

PREFAG0 - INFORMACION - ATIFICA - OPCION INCORFECTA VR A0 EMET  TEAD TeM 76

PREFAG0 - INFORMACION - OTROS - VICIDWORCION INCORRECTA BESRE  THGET 43851 47240 3 a2zt
PREFAR0 - INFORMACION - CLARORECARGA - COMSULTA  ACLARACION DE $ALD0S TR0 BEI BITTE

PREPAG0 - NFORMACION - SALD0Y CONSUMO - CONSULTA ¢ ACLARACION DE SAL00 4686 45303 45042 50102 43605 16839
PREPAG0 - NFORMACION - TRANSACCIONES DE LINEA P EGUIPO - POSTYENTA 52 AMEZ 44350

PREPAG0 - NFORMACISN -TRANSACCIONES - POSTYENTA BOB1 B34 9751 9356 53526 51437
FREFAG0 - INFORMACION - ATIFICA, - VICIO EQUIVOCADD B M0 NTER 083 2718 26016 2rTs? 15435 28303
FREFAG0 - INFORMACION - CANALES DE ATENCION - DEFIVACION AT e

PREFAG0 - INFORMACION - OTROS - CANALES DE ATENCIGN 20687 6E32 5220 421 3720 448
PREFAG0 - INFORMACION - TRANSACCIONES DE LINEA JEQURD - CONSULTADETALLE DELLAMADAS Y CONSUMOS ENLINES | 9538 31827 30885 oM®m 30591 3708 39426 27775 {761
PREFAG0 - INFORMACION - TRANSACCIONES DE LINEA | EQUIPC - CONSULTA DETALLE DE LLAMADAS W3 T 540 4915 i 253
PREFAG0 - INFORMACION - SALDO Y COKSUMO - CONSULTA ¢ ACLARACION DE CONSUMO 35 13068 15345 et 268587 11376
PREFAG - INFORMACION - OTROS - TRANSFERENCIA DE LLAMADA 19675 36867 9643 43739 32850 34108
PREFAG0 - INFORMACION - PROMOCIONES - VIENTES e TS 3936 3D

PREFAG0 - INFORMACION - BENEFICIOS - FROMOCIONES W 00 760 26570 29517 19010
PREFAG0 - INFORMACION - ESTADO DE LA LINEA - PLANES TARIF ARIDS WM TETS 2meR

PREPAGD - INFORMACION - LINEAYSERYICIOSIEQUIPD - PLANESITARIF A5 meRs 20864 20987 19623 26657 19120
PREFAG - YARIACION - ATENCION TECKOLOGICA - ATENCISN TECNOLOGICA - NTERNET BO0 M7 2499 BT 64ED 300

PREPAGD - INFORMACION - LINEAYSERYICIOSIEGUIPD - ATENCION TECNOLAGICA BT 1M 5413

PREPAGD - INFORMACION - ESTADD DE LA LINEA - CAMEIDS GUE AFECTEM A LA LINEA O REGISTRO 2484 f228 10602

PREFAG0 - YARIACION - AJUSTESIDEVOLUCIONES - AJUSTE ¢ RECARGA MARUAL e ez 12388 1150 22629 1513
PREFAG0 - INFORMACION - OTROS - 0TRAS CONSULTAS TR T 1430 15326 12740 16058
388067 366705 401243 414650 AIF198 424322 418845 384099 336421

Fuente: reporte Huawei

Tipificaciones, esta tabla nos muestra la cantidad de tipificaciones por mes. Con este detalle podemos elaborar una estrategia de
recapacitaciones dependiendo las consultas mas frecuentes. La no tipificacion penaliza al asesor de call center en la evaluacion de calidad que

se realiza diariamente.
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Figura 13. Diagrama de ejecucion de Penalidades

| —

. 9 Osiptel

EL REGULADOR DE LAS ELECOMUMNICACICNES

PEMALIDAD = Servicio (UIT)

CLARO
America Movil

i

Proveedor ( Call Center)
PEMALIDAD = Servicio (Indicadores, calidad, reclamos)

Fuente: Elaboracién propia

En la figura 14 vemos como es la ejecucion de penalidades; siempre y cuando no se cumpla
con las normas de Osiptel y lo establecido en el contrato con el proveedor. Osiptel penaliza a
la empresa Claro con una cierta cantidad de UIT (S/ 4,150) por diversos motivos como por
ejemplo: por no brindar informaciéon veraz y precisa a los abonados que solicitaron
informacidon necesaria para tramitar baja o cancelacién del servicio. La penalizacién fue de
130 UIT que equivale S/ 539,500. Siguiendo la secuencia de la figura 15 vemos que la
empresa Claro penaliza al proveedor (call center) que fue quien no brindo la informacién sobre
el reclamo generado.
Tabla 12. Penalidades mensuales al proveedor

2017

Proveedor Ingreso penalidad
ENERO 54815274 Sl 4542
FEBRERO 5J. 678176 S111,445
MARZO 54.873,235 Sl 4019
ABRIL S/ 837,601 S 18,816
MAYO 5. 816,473 S 13,229
JUNIO 5581513 SFo14,087
Lo S/ 613,638 S/ 4,624
AGOSTO 54837719 51823
SETIEMBRE 5J. 60T 668 542593
OCTUBRE 5J.615,993 549,354
NOVIEMBRE 5J.818,008 512,858
DICIEMBRE 54812 200 S8

Total 8L7,705499 5/112,939

Fuente: reportes financieros de Claro
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Esta tabla muestra las penalidades mensuales que Claro penaliza al proveedor por algin

motivo sea por algun error operativo (mala gestién del asesor), por incumplimiento de

personal, por no cumplir con la calidad, etc.

Figura 14. Ingresos mensuales del proveedor
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Fuente: reportes financieros de Claro

Esta propuesta de solucién business Intelligence permite también una mejora para el

proveedor, por lo tanto le permitira tener mayores ingresos y menos penalidades. Esta

herramienta permitird al analista de Claro poder alertar, brindar una mejora del servicio y

realizar una estrategia de solucién en el menor tiempo posible que le permitird cumplir con

los indicadores y por lo tanto no penalizar. Al realizar este procedimiento Claro también se

beneficia al tener un mejor servicio y no penalizar por Osiptel.
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Figura 15. Penalidades mensuales del proveedor

s ~
Penalidad 2017
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5/ 4,019
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Fuente: archivos de facturacién mensual

Las penalidades mensuales que incurre el proveedor se deben a incumplimientos de contrato,
es decir; en el contrato se detallas los motivos por los cuales Claro penaliza al proveedor
como por ejemplo: por rotacion de personal mayor a 15%, falta de personal de staff operativo,
tiempo de no atencién a los clientes, etc. De esta forma Claro trata de controlar la gestion que

se les brinda a sus clientes via atencién telefonica.
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Figura 16. Presupuesto vs gastos
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Fuente: reportes financieros de Claro

La herramienta de business intelligence también permitird cumplir con el presupuesto mensual y anual. En el afio 2017 en algunos meses se
cumplié con el presupuesto lo cual es favorable para la empresa. También vemos que hubieron meses donde el gasto fue mayor, es alli donde
la herramienta permitir tener un mejor y mayor control sobre este indicador. Para mayor detalle menciono los gastos que se tienen en la gestion
del call center que son: Horas de gestion del asesor, horas extras del asesor, regularizaciones, bonos, horas del back office y horas del personal

de apoyo.
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Claro trabaja directamente con proveedores de servicios de call center en la direcciéon de
Servicio al Cliente. Los proveedores son empresas dedicadas a brindar servicios de atencion
al cliente via telefénica en un call center; en este caso para la campafia Claro Prepago.
Actualmente se tienen 2 proveedores para el servicio de atencién a clientes Prepago que son:
la empresa Fortel y la empresa MDY. Ambas empresas con la infraestructura y capacidad de
poder brindar un excelente servicio a nuestros clientes de Claro Prepago. Los proveedores
tienen que cumplir con los requisitos que Claro indica en el contrato para poder llevar a cabo
dicho servicio.

Objetivos del informe de Experiencia Profesional

Objetivo general.
El Objetivo general del informe propuesta de solucién de inteligencia de negocios es contar
con la informacion (niveles de servicio, cantidad de llamadas atendidas, cantidad de llamadas
abandonadas, cantidad de asesores conectados, nota de calidad, nota de satisfaccion de
atencion al cliente, etc.) en linea y a la vez que esté relacionada con las demas areas
(operaciones, capacitacion y calidad) la cual permita identificar al asesor, al area o proceso
gue tenga alguna falencia para poder tomar acciones y decisiones de forma inmediata la cual
tendra un beneficio econdmico para el proveedor del servicio de call center y para los cliente

de Claro se les garantizard una buena y excelente experiencia en la atencion via call center.
Objetivos especificos.
Gestionar la informacién de manera oportuna y acertada para incrementar el nivel de

satisfaccion de los clientes de Claro en 80% en un plazo de dos meses.

Mejorar el grado de satisfaccion del cliente prepago de América Mévil en un 3% de

manera mensual.

Aumentar el nivel de servicio como minimo en un 85% para no penalizar.

Reducir cinco segundos el tiempo medio de gestién de los asesores en un plazo de tres

meses.

Disminuir en 2% los niveles de ausentismo de los asesores de forma mensual.

Disminuir en 5% los niveles de rotacién de asesores antes de finalizar el afio (2018).
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Justificacion de la investigacion

Es importante tener la informacién en linea, organizada y relacionada entre las areas de
Operaciones, Calidad y Capacitacién porque permitir4 poder tomar decisiones de alto impacto
tanto para el proveedor como para Claro en el menor tiempo posible; por consiguiente brindar
a los clientes la mejor atencién telefonica que hayan tenido y que quede en su memoria como

la mejor experiencia de atencion.

Dicha importancia de la propuesta de solucidon de inteligencia de negocios de tener la
informacion en linea tiene que estar de la mano con que permita integrar toda la informacion
en linea de las diversas fuentes de informacion de los sistemas de gestidon y no solo eso, sino
gue se estructuraron los indicadores de medicion utilizando los 14 principios de calidad de
Deming agrupados en sus cuatro dimensiones. Se tomara referencia la clasificacion de “las

cuatro dimensiones del conocimiento“(Jesus Cristian Gustavo Villaverde Martinez).

Alcances y limitaciones
Alcances.
El alcance de este trabajo es para proveedores que brindan el servicio de atencion al cliente
prepago para Claro Peru Sac.

La informacion estadistica analizada corresponde al afio 2017.

El area donde me desempefio es la Direccion de Servicio al Cliente donde se realiza
procedimientos de gestion, control, supervision, seguimiento y analisis del resultado de

indicadores de gestion de cada proveedor.

Limitaciones.
Este trabajo no contempla un redisefio para los procesos de reclutamiento y capacitacion que
intervienen en el proceso de formacion y aprendizaje del asesor. Este trabajo estd enfocado
al &rea de operaciones del call center. Sin embargo las areas de reclutamiento y capacitacion

cumplen un rol importante para poder cumplir con los objetivos trazados.

Los proveedores deben contar con la informacién automatizada de cada uno de los
indicadores que se emplean en el cuadro de mando, ya que seréan las fuentes de alimentacion

de esta solucion.
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El area de Servicio al cliente solo envia requerimientos, propuestas de soluciones,

mejoras continuas, recomendaciones, etc. al area de Tl para su evaluacion.

Marco Tedrico

Servicio de atencidn al cliente:

El primer concepto, de Lovelock, sustenta que: “servicio de atencién al cliente implica
actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones
con los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se
debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del

cliente y la eficiencia operacional” (1999, p.491).
En segundo lugar, Peel, indica que:” servicio de atencion al cliente es aquella actividad
gue relaciona la empresa con el cliente, a fin de que éste quede satisfecho con dicha

actividad” (1999, p.25).

Figura 17. Cliente, el corazén del servicio de atencion al cliente

Estrategia

Fuente: Restrepo 2006

Contac Center o centros de contacto telefénico:
El autor, José Ignacio, expone que contact center es: “un importante canal de atenciéon y
relacion con el cliente, un interesante fuente de informacion y una excelente palanca para la

creacion y gestion de la experiencia de nuestros clientes” (Ignacio 2012: 68).
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Figura 18. Medios de comunicacion y contact center
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Fuente: Propuesta de mejora en los procesos del area de call center técnico de una empresa de
telecomunicaciones

Conde, define call center como: "una plataforma telefénica que facilita la comunicacion
entre agentes y clientes a través del teléfono como Unico medio. En este sentido, se recoge
en una base de datos el registro de cada contacto realizado, lo que potencia mejor la atencion
al cliente." (2005: 30)

Satisfaccion:
Kotler sostiene que el cliente por su importancia:
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 éareas funcionales (produccion,
finanzas, recursos, humanos, etc...) de las empresas exitosas. (2012, p.
303).

Asi mismo, sostienen Kotler y Keller (2012) que “la satisfacciéon 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”. (p. 129).

La satisfaccion del cliente en los ultimos afios ha comenzado a ser un punto muy
importante en la estrategia de las empresas: En tal sentido, esta exigencia se ha convertido
en una meta fundamental para su vigencia en el mercado ya que un cliente satisfecho
redunda en recompras, boca-a-oido positivo y, en dltima instancia, en beneficios
empresariales. Asi lo sostienen Anderson, Fornell y Lehmann, (1994); Anderson, Fornell y
Rust, (1997); Anderson y Sullivan, (1993); Cronin y Taylor, (1992); Fornell, (1992); Ngobo,
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(2000); Rust, Zahorik y Keiningham, (1995).A quienes consultamos para el trabajo de

investigacion.

Segun la tesis consultada cuyo objetivo fue identificar la satisfaccién del consumidor de
café de comercio justo a partir del valor percibido y su contribucién en la lealtad del cliente;
para la mayoria de los investigadores (Oliver, 1980; Woodruff et al., 1983; Westbrook, 1987),
el juicio en torno al acto de consumo resulta ser una evaluacioén unidimensional entre dos

extremos: favorable (satisfaccion) y desfavorable (insatisfaccion).

Fruto del gran interés que ha suscitado el concepto satisfaccion del cliente han surgido
multiples definiciones del término. Sin embargo, las sustanciales diferencias existentes entre
las mismas dejan entrever que la satisfaccion es un concepto de gran complejidad y
sumamente dificil de aprehender (Tabla 12).También cabe mencionar los diferentes puntos
de vista sobre satisfaccion del cliente que se explican de forma destallada en la siguiente

gréfica:
Tabla 13. Diversidad conceptual en torno a la satisfaccion del cliente
Autores Definiciones Tiempo
Estado cognitivo derivado de la adecuacion o inadecuacion
Howard y Sheth L. . . .
(1969) de la recompensa recibida respecto a la inversidn realizada, Post — consumo

se produce después del consumo del producto o servicio.

Hunt (1977)

Evaluacion que analiza si una experiencia de consumo es al
menos tan

buena como se esperaba, es decir, si se alcanzan o superan
las

expectativas.

Post — consumo

Es un estado psicoldgico global resultante de la diferencia

Oliver (1980-  entre la emocién derivada de la desconfirmacién de Post- compra y/o
1981) expectativas y las creencias previas del consumidor sobre la consumo
experiencia de consumo.
. Juicio evaluativo o cognitivo que analiza si el producto o
Swan, Trawick, y .. & q P . Durante o
servicio produce un resultado bueno o pobre o si el
Carroll (1981) postconsumo

producto es sustituible o insustituible.

Respuesta a la compra de productos y/o uso de servicios

Scuhrl;)rrfa}:!r:/t que se deriva de la comparacién, por parte del co'n,sumidor, Post compra y/o
(1982) de las recompensas y costes de compra con relacién a sus consumo
consecuencias esperadas.
Respuesta emocional causada por un proceso evaluativo-
Westbrook y cognitivo donde las percepciones sobre un objeto, accién o Post- consumo y
Reilly (1983) condicidn se comparan con las necesidades y deseos del /o compra

individuo.
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Juicio evaluativo del individuo a la experiencia con un

Day (1980 Post —compra
vi ) producto. P
Westbrook Juicio evaluativo global sobre el uso o consumo de un
Post — consumo
(1987) producto.
Cadotte, ., . .
Sensacion desarrollada a partir de la evaluacién de una Durante el
Woodruffy L
experiencia de uso. consumo

Jenkins (1987)

Respuesta del consumidor a la evaluacion de la discrepancia
entre las expectativas iniciales y el resultado del producto Post — consumo
tras su consumo

Tse y Wilton
(1988)

Respuesta del consumidor a la evaluacidon de la discrepancia
Tse, Nicosiay  percibida entre expectativas y el resultado final percibido en
Wilton (1990) el producto tras su consumo. Por tanto, se trata de un
proceso multidimensional y dinamico.

Post — consumo

Westbrook y Juicio evaluativo post-eleccion que se refiere a una compra

Post —
Oliver (1991)  determinada (compra especifica). ost —compra

Fornell (1992)  Evaluacidn global con posterioridad a la compra. Post — compra

Spreng y Resultado derivado de que el producto iguale o exceda los

P —
Olshavsky (1993) deseos del consumidor. ost—compra

Mano y Oliver  Es una actitud y un juicio evaluativo post-consumo que varia

. L. Post —
(1993) a lo largo de un continuo hedénico. 0st—consumo

Engel, Blackwell y Evaluacién post-consumo de una alternativa que iguala o

L ) Post —
Miniard (1993) excede las expectativas. OSL= CONSUmo

Zeithaml, Berr . ., . .
vy Se refiere a la valoracién de los clientes de la calidad del
Parasuraman . . . Post — compra
servicio, la calidad del producto y el precio.

(1993)
Halstead Respuesta afectiva asociada a una transaccién especifica y
Hartman ;/ resultante de la comparacién entre el resultado del Durante o post —
. r Igun andar fij n anteriori I mpr
Schmidt (1994) producto y algun estandar fijado con anterioridad a la compra
compra.
Spreng et al. Reaccién emocional del consumidor a la experiencia con un
Post — compra
(1996) producto.
Giese y Cote Respuesta afectiva de variada intensidad y duracién limitada Post —compray/
(2000) sobre la adquisicidon y /o consumo de un producto. 0 consumo

Fuente: Tesis doctoral: La satisfaccion del consumidor de café de comercio justo a partir

del valor percibido y su contribucién en la lealtad del cliente 2017. Samira MILI

Asimismo, ciertos autores optaron con conciliar los factores emocionales y cognitivos
en su definicidén de satisfaccion, tales como Oliver (1981: 42) que define la satisfacciébn como
“reaccion emocional que sigue una experiencia de disconfirmacion” y por tanto, constituye un
estado psicoldgico global resultante de la diferencia entre la emocién derivada de la
desconfirmacion de expectativas y las creencias previas del consumidor sobre la experiencia
de consumo.
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Para esta propuesta de trabajo, he optado por emplear la terminologia disconfirmacion
de expectativas; la disconfirmacion significa que el resultado del servicio es inferior (o
superior) a lo que un consumidor esperaba cuando realiza una decision de compra (Oliver,
1997), las cuales pueden tener implicaciones negativas (o positivas) para la experiencia del
servicio. También nos podemos referir a la disconfirmacion como la diferencia entre las
expectativas y el rendimiento percibido. Por ejemplo cuando los consumidores hacen una
comparacion post venta entre las expectativas de pre compra y el desempefio percibido. Por
lo tanto la satisfaccion de los clientes se determina por la suma de experiencias previas
(comentarios de familiares, amigos, publicidad, en redes sociales, vivencias, etc.) que estos
experimentan después de una compra como resultado de la disconformidad, positiva o

negativa, entre las expectativas y los sentimientos derivados de su experiencia.

Proceso:
Davenport H., define como proceso al siguiente concepto:

(...) un conjunto de actividades estructurado y medible disefiado para
producir una salida especificada para un cliente o mercado particular.
Implica un énfasis fuerte en cémo se realiza el trabajo dentro de la empresa,
en contraste a un énfasis enfocado en el producto a realizar. Un proceso es
asi un orden especificado de actividades de trabajo a lo largo del espacio
de actividades de trabajo a lo largo del espacio y el tiempo, con un principio,
un fin y entradas y salidas claramente especificadas: una estructura para la
accion (1993, p.45).

Figura 19. Informacion, proceso y organizacion
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Fuente: Soto y Cuervo 2006

Por otro lado, los autores De Feo y Early exponen el concepto de procesos como:
“transformaciones que dan como resultado el cambio de estado de una o varias cosas que
pueden ser objetos fisicos o servicios. (...) la salida de los procesos de produccién es un

producto fisico transformado®(De Feo y Early 2010).
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Datos, informacion y sistemas de informacion

Como punto inicial debemos tener claro los conceptos: datos, informacién y sistemas
de informacién. Para ello, tendremos en cuanta las definiciones planteadas por Kenneth C.
Laudon y Jane P. Laudon en su libro "Sistemas de informacién gerencial, administracién de
la empresa digital", donde hace mencién en el ambito empresarial y de tecnologias de la
informacion. La primera definicién que nos importa es la de datos: "Los datos son secuencias
de hechos en bruto y representan eventos que ocurren en las organizaciones o en el entorno
fisico antes de ser organizados y ordenados en una forma que las personas puedan entender
y utilizar." - Laudon K. y Laudon J.

La siguiente definicion es informacién: "Informacién, son los datos que se han

moldeado en una forma significativa y Util para los seres humanos. " - Laudon K. y Laudon J.

Para poder tratar estos datos y convertirlos en informacion es esencial un paso
intermedio. El encomendado a realizar esta transformacion es el sistema de informacion:
"Conjunto de componentes interrelacionados que recolectan, procesan, almacenan y
distribuyen informacién para apoyar la toma de decisiones y el control en una organizacién,
permitiéndole visualizar problemas complejos y crear nuevos productos" - Laudon K. vy

Laudon J.

Puede interpretarse como un proceso de entrada/salida. El sistema de informacion es el
encargado de trabajar los datos, que corresponden a la entrada; para poder alcanzar un
resultado de salida, en este caso la informacién. Se puede representarse como vemos en la
figura 20.

Figura 20. Relacion entre Datos, sistemas de informacion e informacion

Fuente: Miret Conejero, José Juan
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Introduccioén ala Inteligencia de Negocios

"La habilidad corporativa para tomar decisiones. Esto se logra mediante el uso de
metodologias, aplicaciones y tecnologias que permiten reunir, depurar, transformar datos, y

aplicar en ellos técnicas analiticas de extraccién de conocimiento” - O. Parr.

Estas herramientas y metodologias sobresalen porque la cualidad de facil acceso a la
informacion, poder manejar los datos de la manera que se pretenda pueda servir al apoyo de
toma de decisiones y que el usuario que tiene que interpretar los datos pueda entenderlos de
una forma muy facil de usar muy independientes de sus capacidades o habilidades; no es
requisito indispensable ser técnico o especialista para la utilizacién de la herramienta. Es por
ello la importancia de que sea sencilla, factible o simple de manejar.

Figura 21. Arquitectura de Inteligencia de Negocios
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Fuente: www.areatecnologia.com/informatica/data-warehouse.html

Business Intelligence seria la primera de las etapas en la toma de decisiones segun
Kenneth C. Laudon y Jane P. Laudon, ya citados anteriormente en el presente trabajo, en su
obra "Sistemas de informacién gerencial, administracion de la empresa digital". Esta etapa de
"inteligencia” posibilita mostrar, detallas y comprender, paso previo y fundamental para

realizar el disefio de una solucion, poder seleccionar la mejor solucion y por ultimo implantarla.



Figura 22. Etapas del proceso de toma de decisiones
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En el documento de Gatther Group, se define:
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Business Intelligence suele definirse como la transformacion de los datos de la

compafiia en conocimiento para obtener una ventaja competitiva, y desde un

punto de vista mas pragmatico, y asociandolo directamente a las tecnologias de

la informacién, podemos definir Business Intelligence como el conjunto de

metodologias, aplicaciones y tecnologias que permiten reunir, depurar y

transformar datos de los sistemas transaccionales e informacién desestructurada

(internay externa a la compafiia) en informacion estructurada, para su explotacion

directa (reporting, analisis OLAP...) o para su analisis y conversion en

conocimiento soporte a la toma de decisiones sobre el negocio” (Ibermatica,

2007).

Para algunos autores el concepto de servicio lo definen de la siguiente manera: “Es el trabajo

realizado para otras personas” (Colunga 1995). “Es el conjunto de actividades, beneficioso o

satisfactores que se ofrecen para su venta o que se suministran en relacion con las ventas”

(Fisher y Navarro 1994, p175).

“Salcedo sostiene que:

Business Intelligence engloba todos los sistemas con los que se puede

obtener no solo informacion o conocimiento, sino una auténtica inteligencia

capaz de proporcionar una ventaja competitiva. Se trata, por lo tanto, de la

habilidad que tienen las compafias para manejar, consolidar y analizar sus
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datos, de forma que estos se transformen en informacién valiosa para tomar
las mejores decisiones estratégicas. Incrementar las ventas, mejorar los
productos y las relaciones con los clientes, aumentar la calidad de los
servicios prestados, reducir costes... son los principales beneficios que
alcanzan las empresas que cuentan con soluciones de BI” (Palazén, 2006).
"Business Intelligence es un enfoque para la gestibn empresarial que
permite a una organizacion definir qué informacion es util y relevante para
la toma de decisiones corporativas. Business Intelligence es un concepto
polifacético que fortalece a las organizaciones para tomar mejores
decisiones mas rapidamente, convertir los datos en informacién y usar una
estrategia inteligente para la gestion empresarial” (Vitt Luckevich, Misner.
2002). "Bl business intelligence es la aplicaciéon de técnicas y tecnologias
especificamente disefiadas para facilitar y mejorar los procesos de toma de
decisiones en el &mbito empresarial. (Salcedo, A. responsable de Business

Intelligence de Informix Software Ibérica).

Componentes de Inteligencia de Negocios:

Entre los componentes de Inteligencia de Negocios tenemos: las fuentes de

informacion, los ETL, el DWH, herramientas y Olap los cuales describiré a continuacion:

Fuentes de Datos

CRM =>

ERP =>

Software
RRHH =>

Figura 23. Componentes de BI
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Fuente: www.plottingsuccess.com/beginners-guide-to-bi-software-1113011/
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DataWarehouse
El DWH es un almacén de datos, pero no un almacén de datos generales de una
empresa. El DWH se caracteriza por contener los datos de una empresa transformados en

informacion explotable de forma fidedigna y féacil.

Figura 24. DataWarehouse
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Fuente: www.areatecnologia.com/informatica/data-warehouse.html

Un DWH, es un sistema para seleccionar, estructurar, sostener y compartir datos
histéricos. Consiste en datos “usados” ya que los datos provienen de sistemas operacionales
gue son los que capturan y utilizan los datos evidentemente dentro del contexto del propdsito

de ese sistema.

OLAP

OLAP significa On-Line Analytical Processing = Procesamiento analitico en linea. Es
el método méas usado para analizar y evaluar los datos de la DWH en linea. Concede a los
gerentes y analistas adquirir una idea de la informacion. Para analizar los datos se utiliza un
grupo de operaciones. Este grupo de operaciones se realizan con mas facilidad a través de
software o programas OLAP, que suelen incorporar los programas DWH. Una conclusion para

el uso de los programas OLAP un tiempo de respuesta es una medida de que tan eficaz es.

OLAP permite al usuario extraer y ver de forma facil y selectiva los datos desde diversos

puntos de vista.



Figura 25. Olap
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Fuente: www.areatecnologia.com/informatica/data-warehouse.html
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Cada tipo de OLAP tiene ciertas ventajas, aunque hay desacuerdos especificos sobre las

ventajas entre los diferentes proveedores, las cuales se presentan en la Tabla 14:

Tabla 14: Diferencias entre los tipos de OLAP

Tipo de OLAP

Diferencias

MOLAP

Es mejor en sistemas mas pequenos de datos, es mas rapido para calcular
agregaciones y retornar respuestas y necesita menos espacio de almacenaje.

Se considera mas escalable. Sin embargo, el pre-proceso de grandes volumenes es

ROLAP dificil de implementar eficientemente asi que se desecha con frecuencia. De otro
modo, el funcionamiento de las querys puede ser no dptimo.
HOLAP Esta entre los dos en todas las areas, pero puede reprocesar rdpidamente y escalar

bien.

También se tiene presente, que en el contexto OLAP existen distintos elementos, entre los

Fuente: Adaptado de Conesa Caralt, Jordi y Curto Diaz, Josep (2010)

cuales Conesa Caralt, Jordi y Curto Diaz, Josep (2010) descritos en la Tabla 15:
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Tabla 15: Elementos OLAP

ASIEDER Diferencias
OLAP
Esquema Es una coleccién de cubos, dimensiones, tablas de hecho y roles.
Es una coleccidon de dimensiones asociadas a una tabla de hecho. Un cubo virtual
Cubo permite cruzar la informacion entre tablas de hecho a partir de sus dimensiones

comunes.

Es un conjunto de miembros organizados en niveles. En cuanto a bases de datos, se

Jerarquia - . . .
g puede entender como una ordenacidn de los atributos a una dimension.
Nivel Es un grupo de miembros en una jerarquia que tienen los mismos atributos y nivel
de profundidad en una jerarquia.
Es un punto de la dimension de un cubo que pertenece a un determinado nivel de
Miembro una jerarquia. Las métricas (medidas) en OLAP se consideran un tipo especial de
miembro que pertenece a su propio tipo de dimensién. Un miembro puede tener
propiedades asociadas.
Roles Permisos asociados a un grupo de usuarios.
Es un acrénimo de Multidimensional eXpressions (aunque también es como
Multidimensional Query eXpression). Es el lenguaje de consulta de estructuras
MDX OLAP, fue creado en 1997 por Microsoft, si bien no es un lenguaje estandar, la gran
mayoria de fabricantes de herramientas OLAP lo han adoptado como estandar de
hecho.
Tabla de
hecho, . .
. . Son los componentes de la estructura dimensional.
dimensiény
métrica
Fuente: Adaptado de Conesa Caralt, Jordi y Curto Diaz, Josep (2010)
ETL

Se denomina ETL al proceso de extraccion de datos de los sistemas de origen y ponerla

en el DWH.

Sus siglas ETL significan Extract, Transform and Load (extraccion, transformacion y

carga) es un proceso responsable de la extraccion de datos de los sistemas de origen y de

colocarlo en un almacén de datos o DWH. ETL realiza las siguientes funciones:
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Figura 26. ETL
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Fuente: www.chancrovsky.blogspot.com/2015/08/etl.html

Extraccion de datos: este es el primer paso que realiza la herramienta ETL. Se obtiene
la informacién de las diferentes fuentes de origen, tanto externas como internas. Durante la
extraccion, se establecen los datos requeridos y se extrae de fuentes diferentes, incluyendo
los sistemas de bases de datos y también de aplicaciones. Luego de la extraccion de datos,
tienen que ser trasladados fisicamente al sistema de destino o0 a un sistema intermedio para

Su posterior procesamiento y/o transformacion.

Transformacion: es la depuracion, limpieza, filtrado, homogeneizacion y agrupacion
de la informacion. Incluye la asociacion de los datos de las diversas fuentes. La
transformacién se produce a través del uso de tablas de consulta o uso de reglas mediante
la combinacién de los datos con otros datos.

Carga: Es el proceso de escribir los datos en la DWH. El proceso de carga es el
momento en el cual los datos de la fase de transformacién son cargados en el sistema de
destino.
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Figura 27. Flujo del ETL (Extract, Transform and Load)
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Fuente: Kimball, Ralph y Caserta, Joe (2004).

En la figura 27 observamos el Flujo de ETL donde se realiza la obtencion de los datos de la
fuente y la carga en el almacén de datos. Para Kimball propone la necesidad de limpiar y

transformar datos a lo largo del camino; tanto que facilitara la vista simple.

Cuadro de mando e indicadores

El cuadro de mando integral es una herramienta creada por dos profesores de la
Universidad de Harvard en 1990, Robert S. Kaplan y David P. Norton y fue presentada

posteriormente en 1992.

Ambos creadores recomendaros una forma de gestionar una organizacién que no tenia
en cuenta solo los indicadores financieros y que pudiera abarcar todo tipo de aspectos que

consideraran una ventaja competitiva.

Figura 28. Ejemplo de un Cuadro de Mando
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Fuente: www.salesforce.com/hub/analytics/essential-sales-dashboard-tips/
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Ademéas de colaborar a la toma de decisiones tal y como se ha comentado
anteriormente también permite medir el nivel de cumplimiento y desempefio en cuanto a las
estrategias y objetivos establecidos por parte de la organizacion. También permite
visualmente detectar de manera inmediata las desviaciones que se puedan producir en dichos

objetivos.
La efectividad de un cuadro de mando depende del cumplimiento de los siguientes
requisitos:

La informacion que se visualiza debe ser trascendental.

Debe comportarse como una herramienta de diagnostico. Aqui se encuentran reflejados
todos aquellos pardmetros que permiten el cumplimiento de objetivos.

Ser un apoyo para designar responsabilidades para conseguir cumplir los objetivos.

Ante todo debe permitir la toma de decisiones
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Modelo de Solucion de Inteligencia de Negocios
La propuesta de solucion de inteligencia de negocios para la gestion del servicio de atencion

al cliente prepago tiene los siguientes componentes los cuales se detallas a continuacion:

Fuentes de informacién: La propuesta de solucién tiene como fuentes de informacion
archivos *.csv que provienen de cada uno de los centros de contacto y se divide en
Informacion de Operaciones, Informacion de Calidad e Informacién de Capacitacion.

Fuente de Informacion de Operaciones: La composicién de datos contiene, detalle de
trafico de las llamadas, de donde se pueden obtener: el nivel de atencién, tiempos de
espera, nivel de servicio y tiempos operativos, también incluye datos de las sesiones
de los agentes con informacién de: horas de conexion, tiempos administrativos, tiempos

de auxiliares y tiempos de descanso.

Fuente de Informacién de Calidad: La composicién de datos contiene, las notas de cada

uno de las evaluaciones realizadas a los asesores.

Fuente de Informacién de Capacitacion: La composicién de datos contiene, detalles de

las escuelas formativas de los nuevos ingresos y de formacion continua.

Se tienen elaborado dos modelos de datos para almacenar de forma paralela los datos de

cada de los centros de contacto (Call Center Fortel y Call Center MDY).

ETL: Se han construido 2 ELT en Integration Services (SSIS) que transportan los datos de

cada uno de los centros de contacto, en adelante seran llamadas ETL_FORTEL y ETL_MDY.

También se tiene un ETL que alimenta el Data Warehouse denominado ETL_DWH, este
proceso alimentara el Data Warehouse donde se integrara la informacion de cada uno de
ellos y tendra almacenada la informacion de todo el servicio Pre Pago. Este proceso también

fue desarrollado en SSIS.

DWH: El Data Warehouse recopila toda la informacion de los centros de contacto de las 3

fuentes de informacién (Operaciones, Capacitacion y Calidad).

El Data Warehouse se encuentra implementado en un servidor SQL Server Microsoft y

contard con informacion hasta un periodo de 5 afios.
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Herramientas de Visualizaciéon: Se implement6 el Tablero Comando Business Intelligence

con tecnologia Power BI.

OLAP: Los cubos implementados se desarrollaron con la suite de Business Intelligence de

Microsoft.

La ubicacién del FTP, ETL’s, Dashboards y Cubos se encuentra en el Data Center de
Business Intelligence de Claro.

Actualizaciéon de ficheros:

Cada centro de contacto por contrato tiene la obligacion de entregar la informacion en formato
*,CSV con una frecuencia de 5 minutos mediante FTP.

Proceso de alimentacion de repositorios

Una vez que contamos con los ficheros en FTP, se ejecuta de forma sincronizada los

procesos de transferencia de informacién a nuestro repositorio de datos.

Primero
Ejecucién en paralelo de cada uno de los ETL (ETL_FORTEL y ETL _MDY) que
corresponden a cada uno de los centros de contacto. Se crearon de forma
independiente, ya que ellos podrian tener incidencias y/o inconsistencias de

informacion.

La alimentacion de los repositorios de datos es en paralelo, se establece un modelo de
datos para cada centro de contacto y una base de datos independiente para cada uno

ellos.

Segundo
Cuando finaliza la carga de datos en los modelos independientes de cada de los centros
de contacto los ETL notifican al ETL_DWH del Data Warehouse que puede iniciar su

ejecucion.

Tercero
Se ejecuta el ETL integrador de datos provenientes de cada de los centros de contacto

para alimentar al Data Warehouse.
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Cuarto
Cuando finaliza el proceso de alimentacion del Data Warehouse notifican al Tablero de
Comando de Inteligencia de Negocios la fecha y fuentes que tuvieron una actualizacion

exitosa.

Quinto
Finalmente cuando se recibe la notificacién de actualizacion, los reportes podran ser

consultados hasta la fecha y hora que finalizo el proceso.

Procesos de aseguramiento de almacenamiento de datos.

Primero
En el caso que, los ficheros *.csv no fueron debidamente depositados, se notificara
mediante correo electrdnico, cuales fueron los ficheros que no se encuentran en el FTP,

la notificacion sera enviada al centro de contacto que cumplié con la entrega.

Segundo
En el caso se identifiqguen inconsistencias en la informacién cada centro sera notificado
por correo electrénico con el detalle de las inconsistencias y el archivo no sera

procesado.

Tercero
En caso se pierda conectividad con el FTP, se notificara mediante correo electrénico al
centro de contacto y al area de tecnologia de Claro, para que realicen la revision

respectiva.

Cuarto
En caso el proceso de alimentacion del Data Warehouse encuentre inconsistencias no
procedera con la actualizacion y notificara al area de tecnologia los detalles de las

inconsistencias.

Después de haber realizado la descripcion de los componentes y de haber detallado el
proceso a realizar para obtener el mejor resultado de la herramienta; se procede a mostrar el

flujo de las etapas del modelo propuesto:
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Figura 29. Flujo de Etapas del Modelo de Solucién de Inteligencia de Negocios
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 30. Diagrama de arquitectura de las tecnologias de la propuesta
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Este diagrama muestra la arquitectura de la tecnologia propuesta, desde la fuente de datos, las bases de datos, servidores de BD y de
aplicaciones que se relacionan con Power Bl. Power Bl es una herramienta de andlisis que brinda el conocimiento al alcance de toda la empresa
y permite la creacién de paneles, dashboard, reportes personalizados segun el requerimiento de cada usuario. En conclusion, al utilizar esta
herramienta tecnoldgica permitira que siempre estaremos informados, la conexion puede ser desde diferentes origenes y la preparacion de los
reportes se realiza de forma sencilla y eficiente.
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Desarrollo del proyecto

Para poder encontrar y determinar las causas y problemas por lo cual no se alcanzan los
indicadores se realiz6 el Diagrama Causa Efecto de Ishikawa. Identificando las principales
causas como son bajo nivel de servicio, rotacién de personal, llamadas abandonadas y tiempo

medio de gestion.
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Figura 31. Ishikawa
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Fuente: Elaboracion propia

Para definir la prioridad de las causas se utilizé el diagrama de Pareto con lo cual se verifican las causas vitales que afectan en la
problematica y las otras cusas que seran atendidas de forma secundaria.
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Figura 32. Diagrama de Pareto
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La propuesta de solucién de inteligencia de negocios aplicada a los 14 puntos de Deming

consiste en analizar, disefiar e implementar una solucién que permita a los analistas y jefes

de call center de Claro de sus respectivas campafas a dar alertas, hacer seguimiento y un

mejor control para la toma de decisiones y a la vez generar un valor agregado a la gestion

gue realizamos diariamente.

Figura 33. Cliente - Proveedor - Usuario Final

Y

PRODUCTOS:

Atencion al cliente
Retenciones
Migraciones
etc

VALOR AGREGADO:
Automatizaciones
Infraestructura

USUARIO
FINAL

Solucion conveniente a
la medida del Cliente

Fuente: Elaboracion propia

Tener en consideracion que el proceso de atencion al cliente intervienen 3 actores los cuales

son: el cliente (Empresa Claro), el proveedor de call Center y el usuario final. Esta solucion

interrelaciona al cliente Claro con proveedor de forma directa ya que esta solucion para poder

brindar las alertas y reportes requiere de los resultados obtenidos por la atencién de los

asesores que trabajan en el proveedor de call Center.
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Figura 34. Modelo de Negocios Base de Call Center

FEDDBACK B SATISFACCION

A I

Operaciones

t ' Usuario Finaly
PLAN FICACION

Cliente Satisfechos

_‘

f s B

Fuente: www.burovaldes.com

La solucién consiste en una serie de elementos gréficos, flexibles y de acceso eficiente a los
datos ofrecidos desde distintos origenes; permitiendo con ello, lograr un andlisis adecuado
de los datos por volumen y distribuirlos por distintos filtros como fechas, ubicacién geografica,
proveedores internacionales, entre otros y dar la facilidad a los usuarios para que interpreten

mejor dicha informacién.
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Figura 35. FTP
Servidor FTP ubicado en Internet,
j en el centro de datos de Claro

Usuario 2 sube un
archivo al servidor FTP :

Servidor FTP

Usuario 2 conectado a _/ Usuario 2
Internet desde el

proveedor MDY

Usuaric 1 conectado a
Internet desde el
proveedor Fortel

—=

Usuario 1 sube un
archivo al servidor FTP

Usuario 1

Fuente: www.burovaldes.com

Este tablero de comando de inteligencia de negocios se obtendra solicitando la informacion
en linea a cada proveedor por un FTP (file transfer protocol) el cual permitira transferir
archivos (*.csv) entre sistemas conectados desde un terminal del proveedor hacia un servidor
ubicado en la sede de Claro que recibira la descarga de los datos enviados los cuales tiene
gue cumplir con requisitos como son el tiempo de envio, frecuencia de envio, backup de
informacion, etc. y también se debe de cumplir con pardmetros de caracteristicas de tipos de
datos que seran enviados en linea para luego ser procesados y a través de la evaluacion con
los objetivos que tiene cada indicador mas la légica de cumplimiento de los 14 puntos de
Deming y las querys elaboradas segun los requisitos a cumplir se obtendra un resultado para
cada una de las 4 dimensiones que contienen los puntos a ser revisados y controlados en los

tableros de comando y en las vistas de cada area (calidad, operaciones y capacitacion).



Cuatro
Dimensiones
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Figura 36. Tablero de Comando de Inteligencia de Negocios
TABLERO DE COMANDO

Catorce principios

Indicadores

Meta Nivel Actual

Mivel de senvicio <85%
ag 90 50 Punta 1: Crear constancia en el propdsito de mejorar el [Nivel de atencidn =90%
20 70 Reconocimiento de |producto y el servicio Calidad 95 90%
10 80 la existencia del Rellamada 5 10
sistema Punto 14: Actuar para lograr |a transformacidn CL.II'I'le.|II'I'iIerIt0 de planes de accidn de la mejora del 100%
o 20 senicio
Punto 2: Adoptar la nueva filosofia Permanecia del cumplimiento de la mejora del servicio 100%
Punto 3: Dejar de depender de |a inspeccidén masiva Error operativo 0%
30 4050 &0 Punto 4: Acabar con la practica de hacer negocios )
P : Monto imputado 0% 5%
20 70 Teoria de Ia basandose dnicamente en el precio
10 80 variacian Punto 5 ME,JDFEF cun.st.antemente v siempre el sistema Cumplimiento del tiempo medio de solucidn de reclamos | 195 seg 205 seg
de produccién y senicio
0 90 Punto 11: Elimi I Ari I d ) . .
unto IMINAr los Cupos NUMEncos para '@ mano a8 1y, 4 e cumplimientos de los métodos 100% 90%
obra v los objetivos numéricos para los directivas
ag 0 50 g FOL;TZ|1:-;quEmU|ar la educacion y la automejora de Cumplimiento de notas de evaluacidn (test)
20 70 Teoria del
10 80 conocimiento : =T =z :
Punto & Implantar la formacidn Me'.d" . c_umpllm|ent0 s e s 100% 90%
0 80 (asistencia y notas)
Punto 7: Adoptar e implantar el liderazgo Cumplimiento de resultados operativo por equipo 95%
20 50 Punto 8: Desechar el mieda Cumplimiento de asistencia a focus group operativo 100%

30 60
20 70
10 80
0 90

Psicologia del ser
humano

(asesores)

Punto 9: Derribar las barreras entre las areas de staff

Cumplimiento de analisis de resultados de los lideres
de grupos (administrativos)

100%

Punto 10: Eliminar los eslogans, exhortaciones y metas
para la mano de obra

Cumplimiento de estandares de ambiente

100%

Punto 12: Eliminar las barreras que privan a la gente de
su derecho de estar orgullosa de su trabajo

Cumplimiento de estandares de gestion de personal

100%

Operaciones, calidad y capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia

Este tablero de comando de inteligencia de negocios nos indicara en qué nivel nos encontramos referente a cada uno de las cuatro dimensiones
y detallandonos los indicadores que estan fuera de la meta. También permite visualizar a primera vista si las agujas estan en los colores
aceptables, medio o0 en zona roja que significa que estamos debajo del objetivo. Los que se solicita a cada proveedor es tener un sistema que
integre datos de las areas de operaciones, calidad y capacitacion diariamente para luego el analista de call center Prepago solo verifique y

realice filtros y pueda verificar los resultados en cada pantalla de resultados Business Intelligence. Las principales areas a considerar son:
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Figura 37. Indicadores Resultados del area de Operaciones
wes

LLAMADAS DIMENSIONADAS 2017 — — — POSICIONES — ———
NOVIEMBRE
ENERO FEBRERO 65 117 el e e e e FEBRERO 30.24% 6.54%
OCTUBRE FEBRERO MARZO 64 120 MARZO as5.88% 5.25%
SETIEMBRE ABRIL 61 117 ABRIL 30.85% 7.71%
MAYO 61 103 MAYO 26.54% 5.05%
AGOSTO UNIO 51 108 TUNIO 14.58% 5.15%
a7%
o 57 110 53% JuLo 46.50% 7.67%
uLo AGOSTO a7 112 AGOSTO 14.55% 7.B6%
IUNIO MAYO
SEPTIEMBRE 45 102 SETIEMBRE = 14.42% 6.22%
OCTUBRE 45 103 OCTUBRE 14.78% 8.26%
TRAFICO MENSUAL 2017 ROTACION VS AUSENTISMO
agus —_ 800,000 15.00% 2017
™ _— 51% DLk 50.00%
700,000
mIUNIO 10.00% 45.00%
600,000 20,005
5.00%
< 500,000 35.00%
TIEMPO MEDIO DE GESTION
P - 20.00%
o s g 8 3 # 37 4 400,000 0.00%
00:04:19 g B g E 25005
00:03:36 £ g B 300,000
= _5.00% 20.00%
00:02:53 200,000 15.00%
00:02:10 -10.00%  10.00%
00:01:26 100,000 < 005 ———
00:00:43 o -15.00% 0.005%
-00: S Y R s = R -
00:00:00 S i L S S S, g L& O > 0 O & oo
R i e L P P S S S L
S E & § & & g it I R
égp &£ & < ""p;, o S S F ¥ 8 d"'@
S & & < o
BN L. RECIBIDAS =2 DESVIACION ROTACION AUSENTISMO

Fuente: Elaboracion propia

Esta figura nos muestra los indicadores usados por el area de operaciones como son: trafico dimensionado, trafico de llamadas, variacién de

tréfico, nivel de servicio, TMG, cantidad de asesores, cantidad de posiciones, rotacion y ausentismo.
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Figura 38. Indicadores Resultados del 4rea de Calidad

EC_UF (USUARID FIMNAL) T5%

Hace uso apropiado del recurso de espera 95% CALIDA PREPAGO
Paciencia y cordialidad 96%

Simplicidad 99%

Confianza 92%

Brinda una solucién apropiada 903

EC_MEG (MEGOCHD) TT%

Abandono de llamada 1002

Tipifica en aplicatives de acuerdo al motivo de consulta 82%

Cerivacian a VR 95%

EC_CUM (CUMPLINIENTO) S6%

Cumple con politicas de seguridad, confidencialidad y normas regulatoras 96%

EMC [ERROR MO CRITICO) S0%s

Protocolos de Atencion [bienvenida / despedida/ transferencia) 81%

Identificacion de Interlocutor y Perscnalizacion 902

Lenguaje Apropiado o99%

EC UF EC_NEG
7.239% 95.845% 99.45%
Hace uso Pacienciay Simplicidad cConfianza Brinda una
apropiado  cordialidad solucion
del recurso apropiada
de espera Abandono de Bamada Tipifica en aplicativos de IDarriva cid n 3 VR
acuerd o al motivode
comsulta
EC_Cum EMC

Cumple con politicas de seguridad,
confidencialidad y nommas regulatoras

tran s erencia)

Fuente: Elaboracion Propia
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Esta vista nos muestra los indicadores de calidad llamados PEC que significa precision error critico los cuales son: PEC usuario final, PEC
negocio, PEC cumplimiento y error no critico. Cada PEC tiene sus criterios, motivos de evaluacién y su objetivo el cual mide si cumple o no

cumple con el estandar de calidad requerido.

Figura 39. Indicadores Resultados del area de Capacitacion

. . INFORME DE CAIDAS DE PERSOMAL RQ PREPAGO
MDTIVDS DE CAIDA'S EN FORMACID“ PERSOMNAL - . - PERSONAL PERSOMNAL PERSOMNAL ENTREGADD POR
CAPACITADOR CAIDAS % DE CAIDAS .
& a0.00% RECIBIDO REQUERIDD ENTREGADOD CAPACITACION
5 ook | ARmanDO ROJAS 32 15 A7% 13 3 18
4 25.00%
3 20.00%
2 15.00% 35 m
10.00% 30
1 5.00%
o 0.00% 25
20 15|
15
R
5
1]
PERSONAL RECIBIDO CcAIDAS 34

CCANTIDAD = PORCENTAIE

MOTIVOS DE CAIDAS CANTIDAD PORCENTAJE 100.00%

Motivos personales 5 35.71%
50.00%

Mejor oferta laboral 2 14.29%
Horarios no compatibles 2 14.29% 0.00%

Familiares enfermos / fallecidos 1 7.14%
Mo aprueba Test de Conocimiento 2 14 29% &

— - - S
salid de viaje de emergencia 1 7.14% 4{,0' o e & é; o5 5 S
Por indisciplina 1 7.14% & & RS ¥ R Gdﬁ f
TOTAL 14 100.00% +

Fuente: Elaboracion Propia
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Analisis y resultados
El analisis que se ha llevado a cabo para escoger y utilizar la mejor herramienta de business intelligence ha sido realizar un comparativo donde
se consideran las caracteristicas y cualidades de las herramientas la cual nos permitira llegar a lograr visualizar los indicadores y la informacion

con la mayor confiabilidad, seguridad y en el menor tiempo para la toma de decisiones.

Figura 40. Comparativo Alternativas de solucion

N* Alternativa Descripcion Seguridad | Ocupa Espacio| Accesibilidad | Frecuencia de Elaboracion Tiempo ¢Es posible obtener | ¢Util para la Toma | Aplicacion

Acceso en Disco Actualizacion Elaboracion conocimiento? de Decisiones? Deming

Reportes Web Son los reportes que cuenta cada aplicacion

_ S R N T o Redlocal &  Llinea & Automatizada & Inmediate ¥ No ® No % N
(No integrados) transaccional utilizada en la gestion.

Integracion de  Es una suite dt.. reportes en excel que se Red ocal & Horas [Un
Reportesen ~ actualizan a dia cerrado. No ¥ S fieny % Mo X Manual | Anlismde f i N i % MNo
el Datos)
Reportes Bl Es un conjunto de reportes web con
1 informacion integrada que es visible en linea Red Local
Convencional . diet . S5 N / o  Llinea o Automatizada & Inmediato Si o Si ®  No
accesible de manera externa. Intranet

Reportes Bl Es un siste de Business Intelligence que

clasifica las mediciones en base a los 14

RS T, P . T . Red Local . . . . . .
principios de calidad de Deming enfocados a S No / o  linea o Automatizada & Inmediato & Si Ly Si ¢ S
una mejora continua para satisfaccion de sus Intranet

Aplicando
Deming

clientes.

Fuente: Elaboracién propia
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Realice un cuadro comparativo de cualidades con un experto en business Intelligence (Bl) en el cual se consider6 los siguientes puntos:

seguridad de acceso, ocupa espacio en disco, accesibilidad, frecuencia de actualizacion, elaboracion, tiempo elaboracion, ¢ Es posible obtener

conocimiento?, ¢ util para la toma de decisiones? y Aplicacién de Deming.

Las alternativas de soluciones fueron las siguientes:

Reportes Web (no integrados), son los reportes que cuenta cada aplicacion transaccional utilizada en la gestion.
Integracion de Reportes en Excel, es una suite de reportes en excel que se actualizan a dia cerrado.

Reportes Bl business intelligence Convencional, es un conjunto de reportes web con informacion integrada que es visible en linea y

accesible de manera externa.

Reportes Bl business intelligence Aplicando Deming, es un sistema de Business Intelligence que clasifica las mediciones en base a los 14

principios de calidad de Deming enfocados a una mejora continua para satisfaccion de sus clientes.
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Figura 41. Ranking de Evaluacion de soluciones

p
N° Alternativa Cualidades OK Ranking de Evaluacion
10
4 Reportes Bl Aplicando Deming 9 5
("]
3
3 Reportes Bl Convencional 8 5
f‘;
1 Reportes Web (No integrados) 6 o
- Reportes Bl Aplicando Reportes Bl Convencional ~ Reportes Web (No  Integracion de Reportes
Integracion de Reportes en . .
2 Deming integrados) en Excel
Excel
Id Cualidades OK

Fuente: Elaboracion propia

Al realizar la priorizacion y verificando las cualidades que presenta el Reporte Bl (business intelligence) Aplicando Deming llegue a la conclusion
gue este reporte es el adecuado para el requerimiento que se necesita para obtener la informacion en el momento requerido y para poder tomar

decisiones en el momento adecuado con el objetivo de aplicar las estrategias de solucion la cual nos ayudara a mejorar los indicadores del
servicio y en consecuencia no penalizar.
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La propuesta de solucién permitird obtener la informacion en linea y poder identificar

gue asesor es el que tiene los indicadores de gestion por debajo del objetivo, ademas

podremos saber que capacitador, que escuela, que supervisor y que antigledad es la que

tiene dicho asesor y sobre ello podremos tomar las acciones de mejora. El dashboard

permitira poder mostrarnos la cadena relacionada de cada area, proceso y algun detalle el

cual permita identificar el problema con exactitud y tomar la decision lo antes posible como

por ejemplo:
Cod_usuario Asesor Campania | Proveedor Supervisor Calidad | Llam.Atendidas Escuela Antigliedad
E85647 Carlos Cérdova | Prepago Fortel Jorge Mendoza | 79% 50 92 2 meses
E83921 Miguel Moreno | Prepago MDY Alberto Cano 85% 41 80 1 mes

Figura 42. Diagrama de Flujo Propuesta de BI

* |NFORMACIOM EN LiNEA

* ELABORACION DE PLANTILLA DE DATOS

[cod_asesor,cod_|llamada_cod_cliente, etc)

* Dashboard Operaciones

* Dashboard Calidad

* Dashboard Capacitacién

SOLICITAR DATOS EN

LiNEA

h 4

ELABCRACION DE LA PROPUESTA
= | DESOLUCION Bl APLICANDO LOS 14

PUNTOS DE DEMING

;

DASHEOQARD DE
IMDICADORES DE
GESTIOM DE CALL CEMTER

Fuente: Elaboracion Propia




Figura 43. Comparativos Deming — Kaisen — Six Sigma

Deming

Crear un sistema organizativo
que fomente la cooperacion
interna y externa, asi como un
aprendizaje que facilite la
implementacicn de practicas de

gestion de procesos.

Mision

Kaisen

Busca cambiar para mejorar
continuamente la vida personal, familia
social y de trabajo, es decir un
mejoramiento continuo que involucra a
todos gerentes y trabajadores por igual.
Todo bajo la premisa de que la mejora
debe ser progresiva en el tiempo.

Six Sigma
Conocer y comprender los procesos con
la opcion que puedan ser modificados
al punto de reducir el desperdicioy
errores generados en ellos. Lo cual se
vera reflejado, en la reduccion de los
costos de hacer las cosasyasuvez le
permitira asegurar que el precio de los
productos o servicios sean

r,
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En el control estadistico, en la
resolucidn de problemas y en
perfeccionamiento o mejora
continua.

Enfoque

Es una cultura relativamente informal de
mejora continua. Hay dos elementos que

lo construyen:"Mejorar/cambiar para
mejor" y "en curso/continuidad".

Conceptualiza el problema y analiza
desde varios puntos de vista para
conocer hacia donde wvan a ir dirigidos
los objetivos.

Getion de la rutina diario y/o
equipo. Gestion de Proyectos.
Desarrollo del recurso humano.
Desarrollo de nuevos productos.
Es un proceso que scluciona
problemas.

Beneficios

Aumento de la productividad. Reduccion
del espacio utilizado. Mejoras en la
calidad de los productos. Reduccidn del
inventario en proceso. Reduccion del

tiempo de fabricacién. Mejora el manejoy

control de la produccion. Reduccion de
costos de produccion.

Mejora la vision de la administracion
de las actividades, calidad y costos.
Mejora el entendimiento y la
apreciacion de la capacidad de
senvicio. Provee un nivie mas acertado
de las expectativas de los clientes.
Reduccion de tiempa de ciclay
residuos. Resolucion sistematica de
problemas. Analisis de los datos antes
de la toma de decisiones. Reducciones

Fuente: Elaboracion Propia

Ademés de este comparativo Deming tiene la siguiente explicacion y apreciacion para el
concepto de calidad es: "Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,

adecuado a las necesidades del mercado", y para el concepto de su filosofia: “Se centra en

la mejora continua en la calidad de los productos y servicios reduciendo la incertidumbre y la

variabilidad en los procesos de disefio de manufactura y servicio bajo el liderazgo de los

directores”.

En cuanto a los resultados del 2018, verificamos que la empresa debe mejorar en los

indicadores. Consideramos que la aplicacion de esta propuesta va a permitir que se cumplan
los indicadores de forma eficiente.

Tabla 16. Resultado de indicadores 2018

. votmeeac0 |
Mes | NA__| _Ns__|OCUPACION| SATISFACCION | REALCAT | REALAVH2_

ENERO 95.42% B3.68%
FEBRERO 85.46% B5.70%
MARZIO 86.57% B6.55%

TOTAL PREPAGO

B6.05% 72.41%
B7.00% 75.38%
B5.46% 75.50%

Fuente: reporte Huawei

0.41% B2.25%
0.40% B5.34%
0.41% B9.62%
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La tabla de resultado 2018 nos muestra una mejora considerable en los indicadores; como

se puede apreciar el NS (nivel de servicio) de marzo esta por encima del objetivo que es de
85%.

Tabla 17. Tiempo medio de gestién 2018

PREPAGO TOTAL PREPAGO
|_TMGDIMEN | TMG RESULT

EMERO 00:03:15 00:03:26
FEERERO 000315 00:03:20
MARZO 000315 00:03:18

Fuente: reporte Huawei / Elaboracién Propia

El tiempo medio de gestion es un indicador muy sensible y a la vez muy importante. Por
estos motivos hay otros factores que ayudaran a alcanzar el objetivo; ademas se tiene que
seguir trabajando en conjunto con las areas de negocio como son Capacitacion y
Reclutamiento. A pesar de este detalle se tiene una tendencia a bajar el TMG y de esta forma
poder alcanzar el TMG objetivo para el mes de abril; el seguimiento y control en cada hora
del dia es muy importante para cumplir con este indicador.

Tabla 18. Satisfaccion mensual 2018

i 5
SATISFACCION 2012
B5% 85% 855
-
EMERO FEERERO MARZO
. SATISFACCION PREPAGD TOTAL —SATISFACCION OBJ PREPAGO
L vy

Fuente: reporte Huawei

El indicador de satisfaccion estd en 75% y tiene tendencia a llegar a los 80% a fines de marzo.

Estamos superando los porcentajes del afio 2017 y a la expectativa de alcanzar el objetivo
corporativo que es de 85%.
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Tabla 19. Rotacion y ausentismo mensual 2018

| Bpo | OBIETIVOS OBIETIVOS
MES OBl ROTACION| ROTACION AUSENTISMO

EMERO 15% 13.11% 4.26%
FEBRERO 15% 10.51% 4.18%
MARZO 15% 10.52% 3.58%

Con respecto a los indicadores de rotacién (reduccion en 5%) y ausentismo (reduccion en
2%) se ha logrado una mejora en comparacion al afio 2017; esto demuestra que al utilizar
correctamente la gestion de distribucién de turnos (descansos), duracion de capacitacion,
etc., se mantiene a los asesores en un ambiente laboral adecuado el cual permita poder

realizar el proceso de atencién al cliente de forma adecuada.
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Conclusiones

Primera:

Realizar la integracion de la propuesta de solucién de inteligencia de negocios con los
14 puntos de Deming permite poder tomar decisiones de impacto y de manera oportuna
en la gestion del asesor del call center, las cuales se ven reflejadas actualmente con el
incremento de los porcentajes de satisfaccion de los clientes con 80% hasta el mes de
junio del 2018. La gestion de la informacién se complementara y ayudara a obtener un

mayor porcentaje de satisfaccion cuando se tenga la informacién en linea.

Segunda:

Se logré incrementar de manera mensual el grado de satisfaccion del cliente prepago
en 3.0% de manera mensual. El promedio del grado de satisfaccion en los tres primeros
meses del 2018 es de 75%.

Tercera:

Se logré aumentar en 5.55% el nivel de servicio y actualmente se encuentra en 90.55%
lo cual esta por encima del objetivo minimo que es de 85% por lo tanto no se penaliza
por este indicador, porque se redujo cinco segundos en promedio del tiempo medio de

gestion de los asesores en dos meses.

Cuarta:
Se redujo en cinco segundo el tiempo medio de gestion de los asesores en los primeros

tres meses del afio 2018.

Quinta:

Se tiene una disminucion mensual del indicador de ausentismo; en el mes de enero
2018 el indicador fue 4.26%, en el mes de febrero 2018 disminuyo a 4.18% y para el
mes de marzo fue 3.58%. Se redujo en 0.68% con tendencia a ir disminuyendo el % de

ausentismo mes a mes.

Sexta:

Para el indicador de rotacion se tiene una disminucién en promedio de 2% en los dos
primeros meses del 2018; en el mes de enero 13.11 % y en el mes de febrero de
10.51%. Se tiene la tendencia a disminuir dicho indicador en los préximos meses y

antes de finalizar el afio 2018.
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Recomendaciones

Para poder lograr los objetivos esperados se tiene que hacer un seguimiento continuo

a la herramienta que se basa en el cumplimiento de la filosofia de los 14 puntos de Deming.

Tener objetivos para cada indicador de la gestién de atencion de call center a evaluar
para poder saber si estamos encaminados a la mejora y el cumplimiento de metas y objetivos.

Hacer feedback continuo lo cual permitira que los proveedores y asesores estén
alineados con los objetivos de la empresa Claro. Este feedback nos permitirhd conocer los
resultados de todos los que colaboran para el desempefio de una buena gestion; permitira
aprovechar las habilidades de los asesores y del personal administrativo de cada proveedor
el cual generara un aporte significativo para mejorar la satisfaccion del cliente.

Realizar monitoreos en linea y aplicar la mejora antes de terminar la gestion de atencién

para evitar las rellamadas y errores respecto a la calidad del servicio.
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Lineas en servicio por Empresa

Cuadro 2.4

Lineas en Servicio por Empresa

sFuente: Normativa de Requerimientos de Informacion Periddica - Empresas operadorads
Fecha de Corte: 19 de marzo de 2018

hmérica Movil Pernu 5.4.C| 12,312,758 1Z,50&,551
Entel Perd 5.L. 4,846,871  §,371,923
Telefdnica del Pexd 5.A.) 16,737,153 14,865,510
Viettel Perd 5.L.C. 3,714,832 5,084,880
Virgin Mobile Pern 5.A4.

(Ahora Incacel Mowvil 58,283 86,516
Lineas Moviles (Total Perd) 37,719,697 38,915, 386
Teledensidad Nacional 124.5 127.2

100
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Trafico entrante por operador segun Osiptel

eng-17 T ma-l &l may-17 jun-ﬁ jul-ﬁ age-17 - sepell ock17 noy-17 die-17

Trafico Entrante LOI {3198, 443 HESETEY  W29908%  FOZEOR  WEMME  MRNEM  UERDED  MBERME LAFEIOTY O MDBROEZ  BITM 1RERLAYS
Trafico Entrante Local BUAIIEZE  BRDOMBMA BADDRIEED  RMTOTIAD  GARDGATEY  GADZTRTRZ  EM200ATY  BMGEARM  RMEMBED  TIREEMT  TRMEZD  TMEAEN
Trafieo Entrante Local Fijo-Movil 44518215 MBATER  ABONMERR  A04BOO0T  4200AIM MRORDRE  HRIOTERD  RBOATM ABDEROME  dBARIER  RETIMD MRMTIRD
Trifico Intrante Local Mévil-Movil | BETABEN  GRETARZ  BOTARROT  SRAZTTIND  GOZOREED  BORZGRNND  RZTBTOST  GEOTOROM0  GAIZBAGE  GTREMES  GRATIZVE  TARIMTT
Trafieo Entrante LOI 433043 g0 BITARNT  ABRATD BAMED B3R 85,758 B304 BMTED £.339461 FMRM BT
Trifico Entrante Local JRATITG MORRIZEED  MIMIESR  NBAM DMNMETE  NRERRAIT  MITRZEAM  AJIODMGE  MDGRCTATE  MGIANDE  GADNZN0 BRROAT
Trafico Entrante Local Fijo-Movil 16,860 352 WHEME  20ETET0L O WRITAZE  ATMMT O M LZBGENE  ZBTEIMD MERIT0Y GBI AT 26TV
Trifico Entrante Local Movil-Movil | 29816837 Z0097GF  JBATDBS2  DI903E30  MAATRZOTS  MOTMORANS  JORENIET  DSTIOZTE  4RLZGANRD  4ITANOM 4MBRMAEL 4302606
Trafico Entrante LDI HTERE TAGTASD BEMJER  T0LM 3 111 N 11 T | ) N 1 A .11 R L W A
Trafieo Entrante Local BEOABAI0  EOZATERAD  BNZEIRBAD  BIEMTOMD  RBEANDGED  EAOMERARD  THROBDE  VAIDETE  THDEESHM  MEITETM TIEMEM  RETI00Z%
Trafico Entrante Local Fijo-Movil NI 1 01 R 7 T O 8 N 1. O S 1 . 7.0 T 1 TAE4 738
Trafico Entrante Local Movil-Movil | GR4I0B3  STo2NGS3  CROROGEOR  RLATONSMS  GGDZRZOET  GTRNAZG  TOTZMARGD  TMEOIGI  BIETONGEE  TMMIA  THMGIR  BMMEAG
Trafico Entrante LOI ikl A1 080 16647 26610 it fE 7480 140438 193962 ikt 4353 Mk
Trafico Entrante Local R R 30 B K v .11 1 B8 13 v S 1 [ 3 i

Trafieo Entrante Local Fijo-Movil 4ga A 456N BERAM A00R2ET BRI 001508 BT 0% R BATAEE BBEOGOD 27603 408

Trifico Entrante Local Mévil-Mévil | 19420061 WS MRRRTE L0RMOZ0Z  DRTORARD  NTIRRED  MTOMOMO  ZSRIUTOD  ZRAARINE  TAANTTRD  NZRIZAM nm

Trafieo Entrante LDI 16 556 13469 17306 14082 12627 11568 535 B30 B B 403 .40

Trafico Entrante Local 1BT202 16003 IHEE4  1EMT 156253 132060 1230050 1042018 235908 105,748 £30,78 BITae
Trafico Entrante Local Fijo-Movil [ At #4808 TLH8E B 206 6025 BETT0 46,265 53040 e 4% 3869

Trafieo Entrante Local Movil-Mavil 64 44 1M 1M 16675 1526136 434,250 1,265,588 1167280 846,750 TR BT 56 BI2AT F3474

Imerica Movil Peru G.1.C.

Entel Perd 5.4.

Telefonica del Perd 5.3.1.

Viettel Pern §5.1.C.

Incacel Movil 5.5,
{antez, Virgin Mobile
Deri 5.1.)

Total trafico entrante LOI 020005 235TRR
Total trafico entrante Local [REELLTENG] i

R O L 1 [ | 3 e 1 O B [ e 1 v A ke | R
VR ; T : T :
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Indicadores del servicio Mévil 2017 segun Osiptel

Cuadro 2.5

Lineas en Servicio Modalidad Contractual y Empresa Operadora

Fuente: Normativa de Requerimientos de Informacion Periodica - Empresas operadoras
Fecha de Corte: 19 de marzo de 2018
i) ene-17 feb-17 mar-17 abr-17 may-17 jun-17 Juk17 ago-17 zep-17 oct-17 noy-17 dic-17
Prepago Emérica Méwil Perna 5.A.C. T4 0BT T4 AR 7247, T 755,178 7967306 8,009,246 8,089,487 8,140,910 815783 160,512 #.033.591 8181415
EBrepago Entel Perd 5.A. 3002225 3075770 091528 3400532 3h22heg a1E04 3.EET hhE Jra e LY e 3,958,185 4024835 4120,282
Brepago Telefdnica del Derd S.A.L. 1,207 208 1,136,474 10,968,064 10,824,763 10,872,198 0,742,027 10.584,268 10576358 10,519,224 10,426,655 10,471,876 10513457
Prepago Viettel Peru 5.A.C. 30034, 346 3668561 3,7EE, 383 3081875 3,985,054 4,036,104 4,096,693 4,175,854 4131531 4,291,102 4,386,787 4 504,076
Virgin Mobile Peru 5.A.

Prepago {Ahora Incacel Movil 5.&.) £8,295 TEIET 35,434 43,452 33,457 23,139 nd. n.d. nd. A7 .26 47581 6,516

Indicadores del servicio Mévil 2017 segun Osiptel

Cuadro 2.5

Lineas en Servicio por Modalidad Contractual y Empresa Operadora

Fuente: Normativa de Requerimientos de Informacion Periodica - Empresas operadoras
Fecha de Corte; 19 de marzo de 2018

D ene-17 fep-17 mar-17 abr-17 may-17 jun-17 U7 age-17 zep-17 oct-17 now-17 dic-17
Prepago Imérics Movil Pern S.A.C. 7,946,087 741488 TA97 768 756,178 67,206 8,009,246 a0ea4aT 8,140,411 8,187 44 8,160 512 8085591 4141415
Prepago Zntel Peru 5.A. 002,225 207770 3091528 400,632 102 hg 3,704 3687 BEE 3r T 3032 3968188 4,024,835 4 120,282
Prepago Telefénica del Perd S.R.A. 11,307 806 11,135,474 10,968,064 10824 763 10872198 10742027 10,534,265 10,576,358 10518229 10,436 B85 10,471,975 10513 457
Prepago Viettel Perd 5.2.C. 3034046 3,668,561 3,766,283 388475 3,986,054 4,036,104 4,156,643 417354 4185 42002 4,306,787 4 504,076

Virgin Mobile Pern 5.A.
Prepago (Bhorz Incacel Movil 5.3.) B8,245 6947 35434 89,452 39,467 23,129 nd. nd. nd. 87286 #7581 86,516
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Portabilidad Prepago segun Osiptel

Il. Cantidad de Lineas Moviles Portadas de Origen Prepago™: Del 0l al 31 de diciembre de

2017
Lineas Moviles Portadas de Operador RECEPTOR (Gana clientes Total de
Origen Prepago* del 01 al 31 de -, . - lineas
diciembre de 2017 ©) entel @ W) mouistar | g bitel | ‘inka™ perdidas
@) entel 32,441 18,863 3,539 0 54,843
@ 42,102 22,562 4,759 0 69,423
Operador
CEDENTE M movistar| 42 527 63,172 4,873 0 110,572
(Pierde clientes)
@bitel | 17315 24,252 15,869 0 57,436
faka® | 160 236 161 91 657
Total de lineas ganadas 102,113 120,101 57,455 13,262 0 292,931
(") El toeal de lineas ganadas corresponde a la cantidad de lineas prepage de las empresas cedentes que se portan hacia ki empresa receptora, [as mismas que pueden continuar en la empresa h
COMo prepago o convertirie en postpage. El toml de lineas perdidas correspande 2 b cantidad de lineas prepago de b empresy que se porzan hacia otra. .
Notx: L infarmacidn suministrada par ¢ Administrador de la Base de Datos (ABD), indicaba que Incacel (antes Viegin) cedid wna (01) linea postpage correspondiente al mes de diciembre de Ej
2007, esta linea ha side considerada coma prepago, dade que Incacel solo brinda el servicio mavil en dicha modalidad.
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VII. Posicion Neta Mensual de Lineas Moviles Portadas de Origen Prepago®

o 60,000
50,678

o))

©

Q 47370
& a0,000
o

i

wn
D 20,000

s ?:‘01[ B3R 10772 arar . 8202
N 5 &4 5155 ¢ eag ;.80 oy
E a0 e a0 apn BIBEME D6 g ggpi368 7T BEAL, o EEIS Gz B
o TB1 840 pap 004 348 800 AT

A . O — — — ——s—s .
© 2251583 400 -3,082-2.2783 s0a.0 074

QD LE -

= 5,75
; 20,000
[*]

]

]

-40,000 26,855
=
c
‘©
— 5511
= 60,000
@ 13337395838 eesgeeneReneeReREEEEREEE LY
s R AR E RN SR R R R EEE RN SR EAEEEEEE RN SRR EE
=a=Entel Bitel =#=Claro =e=Movistar =e=Inkacel
(*) Cantidad mensual de lineas prepago de las empresas cedentes que se portan hacia la empresa, menos la cantidad de lineas prepago de [a empresa que se portan hacia otra.
MNota: La informacién suministrada por el Administrador de |a Base de Datos (ABD), indicaba que Incacel (antes Virgin) cedid lineas postpago conforme el siguiente detalle: una (01) en diciembre 2017, seis (06) en
octubre 2017, tres (03) en septiembre 2017, dieciséis (16) en febrera 2017, sesenta y nueve (69) en enera 2017, nueve (09) en didembre 2016, ocha (08) en noviembre 2016 y tres (03) en octubre 2016; estas
lineas han sido consideradas como prepago, dado que Incacel solo brinda el servicio movil en dicha modalidad.
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VIIl. Cantidad Acumulada de Lineas Moviles Portadas de Origen Prepago™ (Del 16.07.14 al 31.12.17)

Lineas Méviles Portadas de Operador RECEPTOR (Gana clientes)
Origen Prepago Total de lineas
Del 16 de julio de 2014 al 31 I A pérdidas
de diciembre de 2017 | € €ntel @ ) mouistar | i bitel inka™
@) entel 354,074 135,731 31,283 3,029 525,017
@ 391,845 339,977 75,419 4,377 811,618
Operador
CEDENTE
: i moustar | 476419 | 551621 84,501 3,639 1,116,180
(Pierde
clientes) -
» bitel 110,674 183,910 100,436 2,332 397,352
A
mka= | 2012 7,570 1,441 1,348 13,271
Total de lineas ganadas 981,850 1,098,075 577,585 192,551 13,377 2,863,438
{*) El total de lineas ganadas corresponde a la cantidad de lineas prepago de las empresas cedentes que se portan hacia la empresa, las mismas que pueden continuar en la empresa como n
prepago o convertirse en postpago. El total de lineas perdidas corresponde a la cantidad de lineas prepago de la empresa que se portan hacia otra e
Mota: La informacion suministrada por el Administrador de k2 Base de Datos (ABD), indicaba que Incacel (antes Virgin) cedid lineas postpago conforme el siguiente detalle: una (01) en diciembre 2017, Q 3
seis (06) en octubre 2017, tres (03) en septiembre 2017, dieciséis (16) en febrera 2017, sesenta y nueve (69) en enera 2017, nueve (09) en diciembre 2016, ocho (08) en noviembre 2016 y tres (03)
en octubre 2016; estas lineas han sido consideradas como prepago, dado que Incacel solo brinda el servicio mévil en dicha modalidad.
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Xl. Posicion Neta Acumulada de Lineas Portadas de Origen Prepago™ (Del 16.07.14 al 31.12.17)

1,400,000
1,200,000
1,000,000
800,000
600,000
400,000
200,000

0

-200,000
-400,000
-600,000
-800,000
-1,000,000
-1,200,000

Posicién Neta de Lineas Méviles - Prepago

{*): El total de lineas ganadas corresponde a la cantidad de lineas prepago de las empresas cedentes que se portan hacia la empresa, las mismas que pueden continuar en la empresa como
prepago o convertirse en postpago. El total de lineas perdidas corresponde a la cantidad de lineas prepago de la empresa que se portan hacia otra L
- .’

J ;L":;’dsas 1,098,075
981,850

Resultado
neto

577,585

456,833

286,457 192,551

- 13,377

=13,271

-525,017

| Lineas perdidag -811,618

@) entel

-1,116,180 Py
&) mowistar = bitel inka™

Mota: La informacion suministrada por el Administrador de la Base de Datos (ABD), indicaba que Incacel (antes Virgin) cedid lineas postpago conforme el siguiente detalle: una (01) en diciembre 2017,
seis (06) en octubre 2017, tres (03) en septiembre 2017, dieciséis (16) en febrero 2017, sesenta y nueve (§9) en enero 2017, nueve (09) en diciembre 2016, ocho (08) en noviembre 2016 y tres (03)
en octubre 2016; estas lineas han sido consideradas como prepago, dado que Incacel solo brinda el servicio mdvil en dicha modalidad.




Documentos para solicitud de requerimiento de desarrollo en Claro

SOLICITUD DE REQUERIMIENTO DE DESARROLLO

Direccion de
Tecnologia de la
Informacién

Direccién Usuaria

Gerencia Usuaria

Area Usuaria

Nombre Solicitante

Fecha de Creacion

¢Qué necesito?

PROPOSITO DEL REQUERIMIENTO

¢Para que lo necesito?

¢Qué beneficio espero obtener?

¢A qué afecta?

Servicio

Venta

Atencidn

Backoffice

Objetivo Estratégico Asociado (Marcar con una X)

Recuperar posicionamiento de la mejor Red
Movil

Consolidar percepcion de velocidad de internet movil

Reingenieria de los procesos de la Publicidad

Explotar el atributo de cobertura nacional e internacional

Analisis Profundo de costos y gastos

(Sin frontera)

Posicionar ventajas de Cobertura in-door

Fortalecimien as runciones de contr Ton de
eingenie S € compras y T e

nroveedares

Cruzada contra gastos innecesarios

Mejorar la experiencia de atencién de los
clientes

Reéingenieria y herramientas para el proceso de Post Venta
v atencion

Consolidacién de las herramientas de atencién

’

cidn

Fortalecer plataformas de auto atencidn a clientes

Reforzar medicién del NPS

Relngemena y simplificacion de 10s procesos de instalacion

37 . e - P
Reiorzar ei esplrlfu He saElsiacugn Hel c'lenke enlas areas

Mejora en los procesos de venta

ae atencidn
eingenieria de los procesos, politicas y criterios de
up/cross selling

Lanzamiento de la venta on-Line

Ten Tmpnticacio
lineamientos de la venta

0OS procesos, iicasy

Maximizar los ingresos

Rescatar o descartar lineas de productos no rentables

Reforzar el up/cross selling de todas las lineas de producto

Identificar y desarrollar lineas de ingresos adicionales

107
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CRITERIOS DE PRIORIZACION
Necesidad

| |Habilitador | |Facilitador
|Objetivo

|Operacién | |Control
Cliente

|Final | linterno | |Externo (Canales)
Nombre del requerimiento
Tipo de requerimiento

|Campafia | |Regulatorio /Judicial | |otro
Detalle de la campaiia
N° NP Tipo de producto |
Vigencia __|Desde: l Hasta: I
Descripcidn del alcance
Descripcién de la funcionalidad

Descripcién de controles, reglas y validaciones necesarias

Descripcién del flujo funcional
DETA D ARIO
Usuarios o Areas que utilizaran la funcionalidad a implementar
Area Nombre de Usuario Rol dentro de la aplicacién
D A D ARIO PA ADO B ADO
Detalle de los Usuarios o s que impactas / beneficiadas
Usuario / Area Gerencia/Direccién Descripcion del proceso impactado
Sistemas Impactados
Nombre del Sistema Impactado Proceso de Negocio Impactado

Validacién Usuarios o Areas impactadas / beneficiadas

Firma y Sello de Director o Excepcién Autorizada Firma y Sello de Director o Excepcién Autorizada
Nombre Nombre
Cargo Cargo
Fecha: Fecha:
AUTORIZACION DE REQUERIMIENTO
Firma y Sello de Usuario Lider Solicitante Firma y Sello de Director o Excepcién Autorizada
Nombre: Nombre:
Fecha: Fecha:

Firma y Sello de Usuario Lider ONE

Nombre:
Fecha:
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Documentos para solicitud de requerimiento de ejecucion / configuracion en Claro

SOLICITUD DE REQUERIMIENTO DE EJECUCION / Direccién de
CONFIGURACION A

Tecnologia de la

Direccién Usuaria

DATOS DEL SOLICITANTE

Gerencia Usuaria

Area Usuaria

Nombre Solicitante

Fecha de Creacion

Objetivo de la Solicitud (:Cudl es el objetivo de la solicitud?)

PROPOSITO DEL REQUERIMIENTO

Objetivo Estratégico Asociado (Marcar con una X)

Consolidar percepcion de velocidad de internet mévil

Recuperar posicionamiento de la mejor Red

Reingenieria de los procesos de la Publicidad

Movil

Explotar el atributo de cobertura nacional e internacional
(Sin frontera)

Posicionar ventajas de Cobertura in-door

Fortalecimiento de [as funciones de control'y gestion de
ireccién

Analisis Profundo de costos y gastos

Reingenieria en los procesos de compras y seleccion de
proveedores

Cruzada contra gastos innecesarios

Reingenieria 'y herramientas para el proceso de Post Venta Yy

atencién
Consolidacién de las herramientas de atencién

Remgeni SIMpITicacion de 105 procesos, polticas y

ncidn

Mejorar la experiencia de atencion de los

Fortalecer plataformas de auto atencion a clientes

clientes

Reforzar medicion del NPS

Reingenieria y SI?ﬂpllﬂCBClOﬂ de los procesos de instalacion Yy

Ke'%rzar gl esplFlfu He %ailagé&%” ég| cilenle enlas areas de

ot .2
Reingenieria de 105 procesos, pO|IEIC3$ y criterios de up?cross

selling.

Mejora en los procesos de venta

Lanzamiento de la venta on-Line

Reingenieria 'y snmplmcamon de los procesos, polltlcas Yy
lineamientos de la venta

Rescatar o descartar lineas de productos no rentables

Maximizar los ingresos

Reforzar el up/cross selling de todas las lineas de producto

Identificar y desarrollar lineas de ingresos adicionales

N/A

109



DETA DEL REQUER 0
Nombre del Reporte (Nombre del reporte solicitado o ya existente)

Tipo de Reporte (Marcar con una X)
[Nuevo Reporte | [Modificacién de Reporte existente
Frecuencia del Reporte (Marcar con una X)
|Unica Vez | [Recurrente (especificar)
Rango de fecha de la Informacién (indicar fecha inicio y fin de la informacion requerida)
Desde ] |Hasta ]
Medio de entrega del Reporte (Detallar como se desea recibir la informacién requerida)
Ruta
Correo
Aplicativo
Formato de archivo a entregar (Marcar con una X)
CSV (Para todo reporte recurrente) TXT (Para todo reporte recurrente)
XLS (No disponible para reportes recurrentes) Otro
Disefio del Reporte (Detalle de campos a considerar en el orden que se requieren los encabezados)
Nombre del Campo (Encabezados del Reporte) | Detalle del Campo (Especificar validaciones, calculos, etc.)

Consideraciones Especiales (Detalle de informacién especifica sobre algun valor o rango particular de los campos o reporte)

DETALLE DE REFERENCIA
Usuario responsable de comprobar
Nombre de Usuario Fecha Frecuencia
Usuarios o Areas que recibirdn la Informacién
Area Nombre de Usuario Rol dentro de la aplicacién

AUTORIZACION DE REQUERIMIENTO

Firma y Sello de Usuario Lider Solicitante Firma y Sello de Director o Excepcion Autorizada
Nombre: Nombre:

Fecha: Fecha:
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Documentos para solicitud de requerimiento de informacion en Claro

SOLICITUD DE REQUERIMIENTO DE INFORMACION|  Tecnologia de la

Direccién de

Informacion

DATOS DEL SOLICITANTE
Direccion Usuaria

Gerencia Usuaria

Area Usuaria

Nombre Solicitante

Fecha de Creacién

PROPOSITO DEL REQUERIMIENTO
Objetivo del Reporte (¢Cudl es el objetivo de la informacién solicitada?)

Objetivo Estratégico Asociado (Marcar con una X)

Recuperar posicionamiento de la mejor Red
Mévil

Consolidar percepcién de velocidad de internet mvil

Reingenieria de los procesos de la Publicidad

Explotar el atributo de cobertura nacional e internaciona

(Sin frontera)

Posicionar ventajas de Cobertura in-door

Anélisis Profundo de costos y gastos

Forta 0 de unciones de control'y gestion de

- . ‘s
Reingenieria en iOS procesos de comprasy seleccion de

proveedaores

Cruzada contra gastos innecesarios

Mejorar la experiencia de atencion de los
clientes

Rel nieria 'y nerrami S para e Ceso
atencidn

Consolidacién de las herramientas de atencion

Reingenieria y simplificacion de los procesos, politicas y
i i ncion

Fortalecer plataformas de auto atencion a clientes

Reforzar medicion del NPS

Reingenieria y simplificacion de Tos procesos de instalacion y

erorzar el espiritu de satistaccion del cliente en [as areas de

Mejora en los procesos de venta

atancls
Reingenieria de los procesos, pOhEICBS y Criterios de upjcross

S

Lanzamiento de la venta on-Line

REgenieria y simpliicacion de 10s procesos, politicas y

li i ta

Maximizar los ingresos

Rescatar o descartar lineas de productos no rentables

Reforzar el up/cross selling de todas las lineas de producto

Identificar y desarrollar lineas de ingresos adicionales

N/A
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DETA D RECQ R 8
Nombre del Aplicativo (Nombre del aplicativo en el que se debe realizar la ejecucion / configuracion)

Descripcién de la Ejecucién / Configuracién (Descripcion del proceso que se necesita y del resultado esperado)

Consideraciones Especiales (Detalle del nombre del archivo a ejecutarse, aplicativo y ruta donde se debe ejecutar, mensaje a mostrar, etc. /
Configuracion de Lineas: Nombre y N° de 0 de cli (Y] cliente, Intervalo de s requerido,

DETALLE DE USUARIOS
Usuario responsable de comprobar la Ejecucién / Configuracién

Area Nombre de Usuario

Cargo

DETALLE DE USUARIOS IMPACTADOS / BENEFICIADOS
Detalle de los Usuarios o Areas que impactas / beneficiadas

Usuario / Area

Gerencia/Direccidn

Descripcion del proceso impactado

Sistemas Impactados

Nombre del Sistema Impactado

Proceso de Negocio Impactado

Validacién Usuarios o Areas impactadas / beneficiadas

Firma y Sello de Director o Excepcion Autorizada

Firma y Sello de Director o Excepcion Autorizada

Nombre

Nombre

Cargo

Cargo

Fecha:

Fecha:

AUTORIZACION D

E REQUERIMIENTO

Firma y Sello de Usuario Lider Solicitante

Firma y Sello de Director o Excepcién Autorizada

Nombre:

Nombre:

Fecha:

Fecha:
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VANy TIR

113

Se realizé el andlisis de la rentabilidad de la propuesta de solucién de business Intelligence
para verificar que si es viable. Se obtuvo un Valor Actual Neto (VAR) mayor a 0 que significara
gue recuperaremos la inversion inicial y tendremos mas capital que si lo hubiéramos puesto
a renta fija. Se obtuvo una Tasa Interna de Retorno TIR mayor a la tasa de interés que ofrece
un producto financiero por lo tanto conviene invertir en la propuesta de solucion business
intelligence (11%>10%).

Flujo de Ingresos

Inversion inicial =

5/. 20,000.00

Flujo de Egresos

Flujo de Efectivo Neto

A B A-B
ANO VALOR ANO VALOR ANO VALOR -5/. 20,000.00
1 s/.1,033,307.26 1 s/.1,136,366.82 1 -5/.103,059.56 -5/.103,059.56
2 s/.1,002,460.45 2 s/.1,041,565.96 2 -5/.39,105.51 -5/.39,105.51
3 5/.1,038,764.45 3 5/.981,274.92 3 5/.57,489.52 5/.57,489.52
4 s/.985,583.02 4 5/.923,165.16 4 5/.62,417.86 S/. 62,417.86
5 s/.1,000,262.54 5 5/.894,526.51 5 s/.105,736.03 s/.105,736.03
TOTAL 5/.5,060,377.71 TOTAL | §/.4,976,899.37
fl= -5/.103,059.56
f2= -5/.39,105.51
fa= 5/.57,489.52 VAN=  §/.4,62161
fa= 5/.62,417.86 TIR = 11.33%
f5= s/.105,736.03 VAN>0  Efectuable TIR = 0.11
n= 5 afios VAN <0 Noesefectuable TIR<i
i= | 10% tasa de interes(0,10)
10= s/. 20,000.00
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Diagrama de Gantt

Diagrama de GANTT

Num Propuesta de Solucidn BI Inicio Final septiembre-18 octubre-138 noviembre-18 diciembre-18 enero-19

1 Planificacidn

Elzboracidn de pln de trabajo 1918 | 5218 W
Descripcidn del proyvecto 6-9-18 10-9-18 .
Plan de trabajo 11018 | 20-9-18 [ |

2 Especificacidn v analisis de requerimientos

Especificaciones del proyecto 21-9-18 | 1-10-18 [ |
Andlisis de informacidn 2-10-18 | 30-10-18 I
3 | Disefio
Disefio de proyecto 31-10-18 | 15-11-18 [ ]
Elzboracién del documento de disefia 16-11-18 | 15-12-18 ]

4 | Entrega Final

Revisidn de tareas realizadas 16-12-18 | 21-12-18 [ ]

Disefio de prototipos 22-12-18  31-12-18 [ |

Valoracidn ecdnomica 1-1-19 | 10-1-19 [ |
Concluciones 11-1-19 | 21-1-19 [ |
Redaccidn del proyecto 1-1-19 | 28-1-19 I

Entrega final 20-1-19 | 31-1-19 [ |
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