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INTRODUCCION

A continuacion, sera materia de exposicion la importancia de la calidad dentro de
cualquier operacion, en este caso de la gestion Contact Center para una empresa de
Telecomunicaciones. Se explicard el motivo por el cual se creé un Nuevo Modelo de
Calidad asociado a dos grandes factores de calidad: Satisfaccién y Desempefio.

De esta manera, se utilizaran ambos factores como palancas para buscar mejorar la

experiencia del cliente en el canal telefénico.

Es importante mostrar la importancia de contar dentro de todo proyecto con
una etapa de aseguramiento de calidad, ya que los recursos que se puede
ahorrar la compafiia en un determinado momento (econémico, capital humano,
tiempo, entre otros) podria afectarlo negativamente al impactar en sus ingresos
al momento que los clientes deciden cambiarse de operador. Esto, viene
acompafiado de un mercado muy competitivo el cual permite al cliente elegir
entre diferentes operadores un mismo producto (teléfonos) y servicio (datos/
voz/ mensajeria), por lo que el valor agregado de las compafiias debe ser la

calidad de atencién brindada.

Como leccién aprendida, con la finalidad de buscar ahorrar en la compafiia se
sacrificd calidad y afect6 considerable en la atenciéon de los clientes. Por tal
razon, se implementdé un nuevo modelo de calidad y se asocié a un nuevo
modelo de pago, aprovechando la negociacion con los socios (Contact Centers)
y promoviendo una Cultura de Servicio integral en todos los canales de

atencion.



GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Datos Generales
Telefénica es una empresa multinacional de telecomunicaciones conocida por ser una de

las mas importantes, con presencia en al menos 24 paises.

Como principal actividad, se dedica a la comercializacion de productos, servicios y
soluciones de Telefonia maovil, Telefonia fija, y banda ancha para Internet. Todos ellos, son
principalmente productos y soluciones orientados a usuarios residenciales (hogar), Pymes,
y grandes empresas.

Como principales canales de atencién tienen: Tiendas (Retail), Canal Online y Contact

Center, manejando por lo menos una planta de 350,000,000 de clientes a nivel mundial.

Debido a los constantes cambios del entorno competitivo, Telefénica esta con
miras a convertirse en una TELCO digital, invitando a todos los clientes y usuarios a que
formen parte de este cambio, no sélo utilizando la telefénica fija / mévil, internet o servicio
de cable, sino a un servicio que mas alla del alcance inicial definido, interactuando con
mejores herramientas, aplicativos, servicios y diferentes usos que pueden darle a la
tecnologia (inteligencia artificial, big data, business intelligence, smart cities, etc). Por tal
motivo, desde el 2016 se disefid y hoy esta en una etapa de implementacion (por fases) de
una herramienta convergente que permita medir toda la trazabilidad del servicio venta y
postventa para los clientes, con la finalidad de asegurar e integrar todo ofrecimiento que se
le pueda brindar al cliente en busca de mejorar su satisfaccion en los diferentes canales de
atencion.



Grafico 1
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(Telefonica del Pera, 2018)

Nombre o razdn social de la empresa
Anteriormente la compafia estaba formada por diferentes razones sociales,

fusionandose en una sola:
Razén Social: Telefénica del Peru S.AA.

RUC: 20100017491

Ubicacion de la empresa (direccion, teléfono y mapa de ubicacion)
La compafiia cuenta con diferentes sedes, en este caso la direccion mencionada

corresponde a la Gerencia de Contact Center — VP Clientes
Direccion: Av. Paseo de la Republica 3755 — San Isidro

Gréfico 2
Mapa de ubicacion de Gerencia Contact Center
= Oncosal ’ W Administrativa O

ud W

sto
Estacién Aramburu@
Google

Av. Andrés Aramburt

o &
Fuente: Google Maps



Giro de la empresa
Telefonica del Pera S.A.A se desempefia en el giro de las telecomunicaciones, uno

de los principales pilares que mueven la economia del pais.

Tamafo de la empresa (micro, pequefia, mediana o grande)

La empresa Telefonica cuenta con presencia en 24 paises y tiene cerca de 130,000
empleados en todas sus sedes. En el caso de Peru, se cuenta en promedio 3000
colaboradores que estan registrados bajo la razén social “Telefénica del Peru”
S.A.A. Por tal motivo, se considera que el tamafio de la compafiia es grande tanto

a nivel nacional como global.

Breve resefa historica de la empresa

La empresa a nivel global cuenta con mas de 90 afios de trayectoria, resumidos de
la siguiente manera:

1920: Se funda en Peru la empresa “Compania Peruana de Teléfonos Limitada”
1924 - 1964: Se funda la compafia Telefénica en Espafia.

1965 — 1989: Ingresa a cotizar en bolsa, supera los 10 millones de clientes.

1990 — 1994: Inicia operaciones en Chile, Argentina y Perd. Se inicia el servicio de
telefonia moévil, conocida como Movistar.

1999: Inicia el servicio de banda ancha via ADSL. (Via rapida de transmision de
datos)

2004: Se compra la empresa Bellsouth en todo Latinoamérica

2006 — 2009: Se inicia operaciones en ltalia, Irlanda, Colombia, Alemania,
Eslovaquia, China.

2010: Inicia operaciones en Israel y Costa Rica.

2011: Se unifican todas las empresas para operar bajo la marca “Movistar”

2012: Venta de la empresa Atento

2016: Se inicia una competencia agresiva entre Telefonica, Claro, Entel y Bitel



Organigrama de la empresa
Para fines del estudio y debido a la magnitud de la empresa, se detalla el

organigrama de la empresa correspondiente a Peru:

Grafico 3
Organigrama de la empresa Telefonica del Peru

Pedro Cortez
[CEO)

Tudith Vela

[Secretarial

ectar de Marketing)

IvanCabrejos

{Gerents de Tiendas)

Michael Champbell

[Gerente de Scluciones)

Patricia Goycochea

|Gerente Exp. Clientz)

Bruno San Juan
|Garants Digital]

Fuente: Elaboracion propia

Dentro de la misma, se amplia el organigrama a nivel de la Gerencia Contact
Center:
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Grafico 4
Organigrama de la Gerencia Contact Center
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[Analista)

‘Vanessa Coriat
[Analista)

Bl Liliana Almeida
[Especialista)

Fuente: Elaboracion propia

Misidn, Vision y Politica

Misidn: ser una OnLife Telco, darle el poder a las personas para que ellas puedan
elegir cobmo mejorar sus vidas.
Vision: Queremos crear, proteger e impulsar las conexiones de la vida para que

las personas, puedan elegir un mundo de posibilidades infinitas.

Valores:
Confiables: disponemos de la mejor red para ofrecerte la seguridad y
fiabilidad que nos exiges. Nuestro compromiso contigo: excelencia en la
ejecucion, cuidado en el detalle y la mejor calidad. Si es bueno para ti, es
bueno para nosotros.
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Retadores: yendo siempre un paso mas alla de lo que esperas de
nosotros, innovando para ofrecerte soluciones utiles. TU nos marcas las
metas.

Abiertos: trabajamos desde dentro como un sistema abierto vy
colaborativo para trasladarte una actitud cercana y amable. Somos

atentos y claros.

Productos y clientes

Clientes

Telefénica del Pert (al igual que todas sus filiales a nivel mundial) brindan

productos y servicios a 2 tipos de segmentos: Residencial y Negocios

Clientes Residencial: Son personas naturales que cuentan con cualquier
producto/ servicio ofrecido por la compafiia. Estos a su vez, pueden contar con un
maximo de 5 lineas telefénicas. Ejemplo: Estudiantes, comerciantes, padres de

familia y tienen lineas extra para sus hijos, etc.

Clientes Negocios: Son personas juridicas o empresas que cuentan con
mas de 5 lineas telefénicas ofrecidas por la compafia. Ejemplo: Empresas de
cualquier rubro (constructoras, energia, servicios, transporte, banca). Comerciantes
0 microempresarios que se colocan en este tipo de cliente sélo por la cantidad de

lineas con las que cuenta.

Generalmente se hace esta segmentacién para ofrecer un tipo de oferta

diferenciada por la necesidad de cada tipo de cliente.
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Producto vy Servicios

Productos: la compafiia dentro de una de sus actividades se dedica a la
comercializacion de equipos telefénicos (2G,3G,4G,5G), de conexion a internet
(médems, repetidores de sefial, amplificadores); con la tendencia a impulsar al uso
de la tecnologia.

Servicios: los servicios principales ofrecidos son los siguientes: Linea, Cable,
Internet. Estos se encuentran diferenciados segun la necesidad que tiene el cliente.
Es decir, estos servicios pueden ser un punto especifico como el hogar (servicio
fija) o para cualquier lugar que se traslade (movil)

A continuacion, se explica brevemente la segmentacién al interno que se realiza
segun el servicio que se le brinda al cliente:

Telefonia Fija: Son todos los servicios adquiridos para el hogar o para
oficinas, los cuales vienen asociados a punto geogréafico especifico, es decir a una
direccién (domicilio o centro de labor, estudio, entre otros). Se puede contar con 3
tipos de servicios: Linea, Internet y Cable.

Linea: Servicio de comunicacion asociado a una linea telefénica,
siendo asignada a un namero Unico telefénico a nivel nacional. En caso se deje de
utilizar este nUmero, podra ser reasignado a otro cliente posteriormente.

Cable: Servicio de televisibn que se instala en una direccion
determinada para disfrutar de entretenimiento como programas de TV, musica,
noticias, peliculas, etc. Este servicio puede ser por medio digital o satelital segun
sea el caso. Anteriormente tenia que estar asociado a una linea telefénica, hoy se
puede brindar este servicio independientemente.

Internet: Servicio de navegacién en Internet otorgados por medio de
un médem, el cual brinda una capacidad ilimitada de datos. Segun los planes que
elija el cliente, varia la velocidad de navegacion de la misma. La conexiéon puede

ser por medio de cable de fibra Optica o inalambrica (wifi)

Un cliente puede tener los 3 servicios adquiridos en simultdneo sin afectar la

calidad de ninguno de ellos.
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Telefonia Mévil: Son todos los servicios adquiridos y asociados a una linea
movil, conocido también como celulares o teléfonos moviles. Segun la necesidad del
cliente, se clasifican asi:

Prepago: Clientes que realizan un abono previo de saldo para el uso
del servicio de comunicacién como de internet (datos), segun el equipo (celular) que
tengan.

Contrato: Clientes que cuentan con una renta fija y con un plan
determinado de comunicacion (minutos a diferentes operadores) y datos. Segun el
plan adquirido, les otorgara una bolsa de minutos y megas correspondientes con la
finalidad de no excederse del monto preliminar establecido.

Postpago: Clientes que si bien es cierto cuentan con una renta fija
gue le permite comunicarse y navegar en internet sin problemas, tienen la
posibilidad de excederse del mismo segun necesidad de ellos mismas, por lo que
es posible tengan un excedente en su facturacién mensual. Por este motivo se les

conoce también como “linea abierta”.

Segun la necesidad del cliente (residencial/ negocios), pueden tener
diferentes servicios asociados independientemente, ya que todos y cada uno de
ellos cuentan con un nimero Unico telefénico. La compafia podra asociarlo a otro

cliente una vez que este ultimo deje de utilizarlo (cuando el cliente le da de baja)

Canales de atencion: Telefénica cuenta con diferentes canales de atencién para
brindar un servicio de venta / postventa a nuestros clientes y/o usuarios. Estos
canales de atencién pueden ser:

Presencial: Tiendas y puntos ubicados en diferentes partes del pais. Pueden ser
propias o alquiladas.

Tiendas: son los centros de atencion independientes con una direccién especifica.
(Ejemplo: tienda Juan de Arona, Camino Real, Rosa Toro (ex- bellsouth).

Retail: son los moédulos o puntos de atencién ubicados dentro de Centros
Comerciales (Jockey Plaza, Rambla, Real Plaza) o Tiendas por Departamento
(Ripley, Saga Falabella, Metro, Minka)

Contact Center: Servicio de atencion telefonico, el cual todo cliente tiene acceso

desde su teléfono (fijo o movil) marcando el nimero 104.
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On-line: medios de comunicacién con el cliente sin necesidad de comunicarse por
voz. Es decir, puede ser por medio de la pagina web: www.movistar.com.pe ,
mediante el app: Mi Movistar o por medio de las Redes Sociales (RRSS) como
Facebook, Instagram o twitter.

Gréfico 5
Canal de atencién Online- web

@ www.movistar.com.pe b4

Nos gustaria mostrarte nuestras mejores
Promociones.

NO GRACIAS LO QUIERO

e [1 KPU

A movistar

;Qué tipo de oferta buscas?

Fuente: Pagina web oficial de Movistar

Gréfico 5

Canal de atencién Online- App Mi Movistar

Descubre todo lo que puedes
hacer con la APP Mi Movistar

Configura tus

canales a la carta,
mira tu consumo..

iY mucho mds!

I arre

Fuente: Pagina web oficial de Movistar
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Premios y certificaciones

Telefénica cuenta con diferentes certificaciones a nivel mundial.

En el caso de la sede principal (Espafia) cuenta con innumerables certificaciones
(Telefénica Espafia, 2018):

ISO 9001: Certificados del Sistema de Gestion de la Calidad

ISO 14001: Certificados en Sistema de Gestion Ambiental

ISO 20001: Certificados en Sistema de Gestion de Servicios Tl

ISO 27001: Certificados en Sistema de Gestion de Informacion

ISO 50001: Certificados en Sistema de Gestion Energética

ISO 19601: Certificados en Sistema de Compliance Penal

En el caso de Colombia desde el 2007 (Telefénica Colombia, 2018) se cuenta con las

siguientes certificaciones:

ISO 14001: Certificacion en gestion ambiental (proteccion ambiental y desarrollo
sostenible), mediante el uso de paneles solares, ahorro de agua, bicipacking,
ecosalas. Esto fue a nivel Corporativo

ISO 9001: Certificacion en gestiéon de la calidad, mediante procesos para la atencién
de cliente, estandarizar el proceso de facturacion y de atencién prioritaria para
clientes corporativos (grandes empresas).

ISO 27001: Certificacion en Seguridad de la informacién, buscando la aplicacién y
gestién de medidas de proteccion para asegurar la integridad, confidencialidad y
disponibilidad de la informacion.

Proximamente, se busca contar con la siguiente certificacion:

OHSAS 18001: Certificacién en Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo, tanto

de empleados asignados a oficina como a trabajo de campo.

Para el caso de Telefénica del Peru, por el momento se cuenta con las siguientes

certificaciones:



16

ISO 27001- 2005: Certificado en Sistema de Gestién de Informacién, para su
proceso de gestion de Redes y Servicios. Con esta certificacion, se asegura que el
uso de la informacién es correctamente gestionada con disponibilidad, integridad y
confidencialidad como corresponde. De esta manera, se convierte en la primera

empresa peruana y de Latinoamérica en obtener este grado. (Osiptel, 2015)

Por otro lado, el Data Center Monterrico de Telefénica cuenta con la
certificacion TIER 1l desde el 2017, la cual asegura contar con la capacidad para la
construccién y soporte de infraestructuras de red, ya que le brinda soporte a mas de
150 compafiias del pais. Adema4s, cuenta con certificacién ISO 9001 en atencion al
cliente y certificacion ISO 2000 en gestidn de servicios Tl en outsourcing desktop.
(Telefénica del Peru, 2017)

Hasta inicios del 2018 Tgestiona pertenecia al grupo Telefénica, contando
con la certificacion 1SO 9001 en gestién de calidad en los procedimientos de

atencion. Cabe resaltar que parte de los empleados estaban bajo esta planilla.

Relacién de la empresa con la sociedad
Toda labor y compromiso con la sociedad la maneja nuestra compafiia por medio

de Fundacién Telefdnica.

Se manejan programas de Voluntariado, donde se lleva ayuda gracias a los
colaboradores a ciertos poblados de escasos recursos. También se canaliza la
ayuda a albergues o asilos donde se requiere apoyo. Por ejemplo, se tienen

programas como:

Aulas en Hospitales: ubicados en Lima, Junin, Arequipa, Lambayeque, Loreto y
Cusco. Este programa que se realiza en 10 hospitales, busca brindar apoyo
emocional y educativo a nifios y adolescentes. Este programa se desarrolla hace

mas de 10 afos.
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Grafico 6

Aulas de voluntariado en Hospitales

| | I

~

Fuente: Pagina web oficial de Telefénica del Perd

Academias deportivas escolares: Fundacion Telefonica realiza programas
deportivos basados en futbol, basquet, atletismo, entre otros; con la finalidad de

promover una vida sana mediante una cultura deportiva y activa en los nifios y jévenes.

Gréafico 7

Academias deportivas

Fuente: Pagina web oficial de Telefonica del Peru

Open Future: es una iniciativa de promocion a la innovacion y uso de la tecnologia para
el desarrollo de los jévenes en el pais. Por ejemplo, el programa Wayra (significa Viento
en Quechua) busca apoyar el desarrollo de start-ups en el pais, donde se premia con un
bono econdmico para iniciar la idea de negocio y con asesoria al inicio del ejercicio. De

esta manera se espera retener el talento en diferentes paises, en este caso Peru.
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Espacio: Ubicado en el local de la Av. Arequipa — Lima, el cual busca promover el arte y
la cultura mediante el uso de la tecnologia. Se presentan diferentes obras, exposiciones
con las nuevas tendencias del mundo digital y desde el 2005 se han realizado casi 60

exposiciones, llegando a un aforo de 300,000 asistentes.

Gréfico 8
Programa Espacio

Fuente: Pagina web oficial de Telefénica del Peru
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA QUE FUE ABORDADO

Caracterizacion del area en que se participo

Dentro de la Direccion Comercial se encuentra la Gerencia Contact Center, la cual
tiene una Jefatura de Planificacién y Proyectos encargada de los proyectos
transversales del canal y de velar por el aseguramiento de la calidad en la atencién

postventa brindada a los clientes y/o usuarios de la compafiia.

A continuacion, se explica graficamente el modelo de atencion del Canal
Contact Center, el cual se refiere a la atencion de todos los clientes que se
comunican desde su teléfono fijo o movil marcando el 104. Este niUmero de atencién
post-venta recibird la llamada del cliente y lo direccionara a un asesor disponible,
segun la plataforma al que pertenece el cliente (lectura automatica del nimero de
llamada entrante). Una vez que el asesor termina de atender la llamada, esta
grabacién viaja a un sistema integrado de la Gerencia; de esta forma permite a la
empresa responsable de realizar las evaluaciones a descargar los audios y dar el
resultado correspondiente, con un feedback respectivo para el Socio (Centro) que

atendio dicho caso.

Grafico 9
Modelo de Atencién del Canal Contact Center
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Fuente: Elaboracion Propia
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Dentro de la Jefatura comentada, se cuenta con un area de Calidad, la cual tiene
como objetivo principal el Control del monitoreo de diferentes plataformas de
atencion gestion de llamadas entrantes (inbound) y salientes (outbound) del
segmento residencial, midiendo el indicador principal de Precisién de Error Critico
Usuario Final (PECUF) y Precision de Error Critico Negocio (PECNEG). De igual
manera, se mide el indicador de satisfaccion del cliente mediante una encuesta IVR,
la cual envia mediante una locucién 3 preguntas para ser respondidas con el teclado

del teléfono (fija y movil).
Antecedentes y definicion del problema.

A partir del 2014, el sector de telecomunicaciones se volvié mas competitivo ya que
ingresaba otro operador llamado Bitel. Por tal motivo, todos los operadores que
movian el sector (Telefénica, Claro, Entel) empezaron a perder participacion de
mercado y al mismo tiempo se volvieron mas agresivo en la captacion y retencion
de clientes. (Osiptel, 2017)

Gréfico 10

Participacién de mercado de principales empresas del sector Telecomunicaciones

2014401 20144 20144 20184 201540 201841 20184V 2164 201611 0164 20164

2

Telefonica = Claro = Entel Bitel = Virgin

Fuente: Osiptel

Por esta razon, el 2015 se despleg6 un lineamiento en la compafiia para reducir el
gasto en todas las Gerencias. Siendo asi, se redujo un gasto asociado al

aseguramiento de la Calidad por S/. 400,000 soles mensual en promedio, dando un
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ahorro significativo para la compafia de casi S/ 5,000,000 anual. Este ahorro
contemplaba dejar de realizar encuestas post-atencion de las llamadas que
ingresaban al canal 104, las cuales se hacian pasada 4 dias para el servicio de movil
y 7 dias para el servicio de fija. La cantidad correspondia a una muestra
representativa de cada programa de atencion. Por otro lado, se contaba con un
monitoreo de llamadas post-atencion donde se media el cumplimiento de
procedimientos y lineamientos establecidos por la compafiia. De igual forma, se

contaba con una muestra representativa por cada programa monitoreado.

De esta manera, se sacrifico calidad por presupuesto y afecté directamente
a nuestro cliente y usuario final, lo cual se veia reflejado en el nimero de clientes
gue migraba a otro operador, cerrando el 2017 Telefénica con una participacion del

37% frente al casi 52% que tenia en el afio 2015.

Otro motivo importante por el cual se tomé esta decision fue porque dentro
de la Gerencia, se gestiona las plataformas de Retenciones fija y Retenciones Mavil;
encargadas de “retener” a clientes potenciales a la baja, sea por motivo que desean
dejar de contar con el servicio (por mala atencién o por cambiarse a operador) o por
motivo de deuda y ya se les debe dar de baja. En caso se la retencién, se ejecuta
mediante el ofrecimiento de algin producto / servicio diferenciado con mayor
beneficio al cliente, frente a su oferta inicial e inclusive frente a la competencia. Este
indicador de bajas (retiros) a pedido del cliente se fue reduciendo desde el 2018 a
la fecha, a pesar de haber incrementado el trafico (volumen) de llamadas atendidas.
La baja a pedido del cliente cuando la oferta que tiene es muy buena se da por una
mala atencién o una mala experiencia en el canal, lo cual se ha ido trabajando desde

el 2018 y se ve la mejora en casi 0.2% menos,

Tabla 1
Evolutivo % de bajas a pedido del cliente (APC)

TipodeBaja | Ene-18 : Feb18 © Mar18 | Abr18 © Mayi8 | Jun18 © JuM8 | Ago-18 | Set48 | Oct48 : Novi8 : Dic18 © Ene-19 | Feb19  Mar19 | Abr19

APC 107% : 097% : 101% : 099% : 11l% : 099% : 105% : 104% : 106% : 111% : 094% : 099% : 100% : 092% : 098 : 087%
Deuda 087% : 056% : 094% : 109% : 096% : 112% : 106% : 100% : 098% : 093% : 110% : 129% : 136k : 128% : 132% @ 135%

Total 194% © 193% © 196% : 208% - 20m% G 241k 2M1% : 204% - 204% © 204% © 204%  228% - 238% : 220%  229% 2%

Fuente: Elaboracién propia- Jefatura de Retenciones
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Por tal motivo, el mercado peruano fue materia de estudio para Telefonica
Global (quien define y establece los lineamientos para todas las operaciones en los
paises, incluyendo Telefénica Espafia) y realiz6 un acompafamiento para buscar la
mejora en la atencion del cliente, ya que muchos de ellos se cambiaban de operador
por la mala atencién brindada y por el incumplimiento de promesas hechas al cliente.
De esta manera, en Junio del 2017 se empez0 a trabajar un nuevo contrato con los
socios (Call Centers) para establecer factores de pago variables asociados s varios
factores, entre ellos dos factores de calidad: Satisfaccion y Desempefio.
Inmediatamente se empez6 a trabajar en un Nuevo Modelo de Calidad que permita
recoger estos dos indicadores ya que eran vitales para el nuevo contrato que entraba

en vigencia en enero 2018.

Es importante mencionar, que con la urgencia que se requirié implementar
el Nuevo Modelo de Calidad, se tuvo que tener un marco de trabajo rapido y
dindmico, por el cual se consideré el concepto de Scrum (Guia del Scrum, 2013); el

cual indica que toda etapa de avance debe contar con un entregable funcional.

Finalmente, como lineamiento a nivel compafia se tiene que tener un indice
de satisfaccion telefénico (IST) del 7.8 y hoy se tiene un indicador del 7.1 (en una
escala de 10) lo cual requiere mucha oportunidad de mejora por parte del canal
Contact Center. Asi, se identificé el problema que seria: ¢como mejorar el indicador

IST del canal Contact Center Peri- Segmento Residencial?

Objetivos General y Especifico

Objetivo General

o Disefiar e implementar un nuevo Modelo de Calidad para mejorar la
atencion del canal Contact Center del segmento Residencial en Peru.

Obijetivos Especificos

e Mejorar de 20 a 80% el indicador Precision de Error Critico del Usuario
Final (PECUF) en las plataformas de atencién del canal Contact Center.
e Mejorar de 20% a 80% el indicador Precision de Error Critico del Negocio

(PECNEG) en las plataformas de atencion del canal Contact Center.
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e Incrementar el porcentaje de Solucion a 80% de los clientes en el canal
Contact Center

e Mejorar el indicador de satisfaccion telefénico (IST) del canal Contact
Centera 7.5

Justificacion

Se requeria contar con un modelo de Calidad 6ptimo y que cumpla con los
estandares definidos por Telefénica Global y adaptado al mercado peruano, segun
la idiosincrasia que caracteriza al pais.
El nuevo contrato (pliego) asociado a los socios (Contact Centers) requiere de dos
factores de calidad y la mejor manera propuesta para la obtencion del mismo fue la
siguiente:

Factor Satisfaccion: En base a los resultados obtenidos de la encuesta IVR
(una locucion que mediante 3 preguntas recoge el puntaje que asigna el cliente a la
atencion telefénica) se asocia un factor de pago escalonado. Esto se realiza
inmediatamente terminada la atencién se gatilla la encuesta y se almacena la
informacion en un site, la cual es extraida posteriormente y disponibilizada en un

site de indicadores para la gestion diaria (Portal Kipu)

Factor de Desempefio: Se realizan monitoreos post-atencién de llamadas
del dia anterior con la finalidad de evaluar el cumplimiento de los procedimientos de
atencion y manejo de habilidades blandas que puedan afectar al cliente/usuario
(PECUF) o a la compafiia (PECNEG). La cuota de monitoreo se asigna segun el
programa de atenciébn y por la cantidad de proveedores, manteniendo la
representatividad que exige el contrato (nivel de confianza 95% y margen de error
maximo de 10%)

Adicional a ello, se desarrollé6 una matriz FODA para analizar el contexto de la
atencion al cliente y el impacto de implementar un nuevo modelo de Calidad en el

Canal.
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Tabla 2
Matriz Foda de Nuevo Modelo de Calidad

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

é—Modelo de Calidad respaldado por norma internacional

;de buenas practicas de contact center en atencidn al i-Mesas de trabajo con Movistar Espafia, Chile y Argentina
;-Capacidad operativa para soportar operacion del canal  i-Replicar modelo en cada contact center y sobreauditar
icon mds de 4 millones de llamadas isu muestra

....................................................................................................................................................................................

=]
=
o
-
=
[¥)
L
(=]
[w] R R R R LR LR R
o :-ldentificacidn de oportunidades de mejora en la

8 iatencion del canal

=

2

=

=

....................................................................................................................................................................................

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

] i-Aparicion de nuevos atributos de medicidn no
i-Inversion regular, alrededor de 5/200,000 mensuales lidentificados

....................................................................................................................................................................................

E—Mantenimiento constante a las herramientas de gestion {-Descuido de otros indicadores por priorizar indicadores
{(horas hombre) ide calidad

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

i-Alto impacto en la gestion al caerse servidores de

iatencicn

Fuente: Elaboracion propia

Alcances y limitaciones

Alcance:
Nuevo modelo de Calidad que abarque todas las plataformas de atencién telefénico
del segmento Residencial, atendidos por el canal 104. Esto aplica tanto para el factor

de satisfaccién como para el factor de desempefio.

Limitaciones:

a. Capacidad técnica: la implementacion de la encuesta IVR para todas las
plataformas requiere soporte técnico. La limitacion se presentd por el area de
Ingenieria al no tener la herramienta que permita el despliegue de encuesta a
todas las llamadas atendidas por el canal, siendo casi 4,000,000 de llamadas
mensual entre fija y movil. Hoy se esta trabajando en un desarrollo para

incrementar el despliegue a por lo menos 2,000,000 de encuestas al mes.
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b. Restriccion presupuestal: incrementar las encuestas IVR a todas las llamadas
tiene un costo estimado de $150,000 dolares asociados a licencias de software
de la plataforma. Por otro lado, el monitoreo mensual de las llamadas requiere
un gasto mensual promedio de S/.120,000 soles, por lo que se busca reducir
esta muestra con la implementacion de una nueva herramienta que se esta
probando en un piloto.

c. Sensibilizacién a socios y clientes internos: los socios (Contact Centers) se
mostraban reacios a retomar la medicion de calidad ya que los afecta
directamente en su facturacion mensual, reduciendo el primer mes del ejercicio
en casi S/1,000,000.
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MARCO TEORICO

Como marco tedrico, se considerd lo siguiente para la ejecucion de este
proyecto:

Norma COPC: Customer Operations Performance Center. Es una norma de
calidad que maneja un sistema de gestién de desempefio basado en resultados
obtenidos con la finalidad de mejorar la satisfaccion del cliente, incrementar los
ingresos y reducir los costos. (Isotools, 2013), (Kenwin, 2016) (Kenwin- PSIC,
2014)

La norma como tal recoge las mejores practicas de diferentes contact centers
del mundo y que atienden distintas operaciones, con la finalidad de establecer
un estandar ideal para obtener los mejores resultados esperados.

Al mismo tiempo, se establece los lineamientos para el Monitoreo de
transacciones, definiendo indicadores que se utilizaran a lo largo del proyecto
como PECUF y PECNEG. (Kenwin- PSIC, 2014)

PECUF: significa “Precision del error critico del usuario Final’. Son todos los
errores que afectan directamente a la satisfaccion del cliente/usuario final. Por
ejemplo, una falta de respeto manifestada por el asesor de la llamada se
considera que es un error que es perjudicial para el cliente en la atencién.
PECNEG: significa “Precision del error critico del Negocio”. Son todos los
errores que afectan directamente al Negocio. Por ejemplo, no ingresar una
solicitud en el sistema comercial o un reclamo solicitado por cliente. Segun este
ejemplo, el no ingresar la solicitud en el sistema puede afectar a la compafiia
en caso se realice una inspeccion regulada (auditoria), ya que el ente Regulador
del sector (Osiptel) podria multar a la empresa desde 50 hasta 150 UIT (Unidad
Impositiva Tributaria), equivalente a S/ 630,000 aproximadamente.

ISO (Organizacion Mundial de Estandarizacion) es el organismo responsable
de velar por el cumplimiento de determinadas normas para la fabricacion /
ejecucion de diferentes productos/servicios asegurando los estandares
adecuados a nivel internacional.

En el contexto de lograr la compatibilidad con I1SO, los enfoques modernos de

gestién de la calidad persiguen minimizar las desviaciones y proporcionar
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resultados que cumplan con los requisitos especificados (PMPBOK 5ta

Edicién). Estos enfoques reconocen la importancia de:
La satisfaccion del cliente. Entender, evaluar, definir y gestionar los
requisitos, de modo que se cumplan las expectativas del cliente. Esto
requiere una combinacion de conformidad con los requisitos (para asegurar
gue el proyecto produzca aquello para lo cual fue emprendido) y adecuacion
para su uso (el producto o servicio debe satisfacer necesidades reales).
La prevencién antes que la inspeccién. La calidad debe ser planificada,
disefiada y construida—no inspeccionada dentro de la gestion del proyecto
0 en sus entregables. El costo de prevenir errores es en general mucho
menor que el de corregirlos cuando son detectados por una inspeccion o
durante el uso. (PMPBOK 5ta Edicion)
La mejora continua. El ciclo PDCA (planificar-hacer-verificar-actuar) es la
base para la mejora de la calidad, segun la definicion de Shewhart,
modificada por Deming. Ademas, las iniciativas de mejora de la calidad, tales
como la Gestién de la Calidad Total (TQM), Six Sigma y Lean Six Sigma,
pueden mejorar tanto la calidad de la direccion del proyecto como la del
producto del proyecto. (PMPBOK 5ta Edicién)

Gréfico 11
Principios de Mejora continua- Ciclo PDCA

Fuente: Elaboracién propia
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Guia de Scrum

Scrum es un marco de trabajo por el cual las personas pueden acometer
problemas complejos adaptativos, a la vez que entregar productos del maximo
valor posible productiva y creativamente. Generalmente los entregables son
ligeros, faciles de entender, complejo de llegar a dominar. A su vez, se

caracteriza por utilizar diferentes técnicas, conocimientos y procesos.

Gestion de la Calidad — PMP

El libro (PMPBOK 5ta Edicién) dentro del capitulo 8 — Gestién de la Calidad
habla de tres puntos importantes a tomar en cuenta durante la gestion de un
proyecto. En este caso, el Nuevo Modelo de Calidad es un proyecto hasta el
término de su estabilizacion. En los préximos meses, dejara de serlo para ser
parte de los procedimientos que debe cumplir cada proveedor al momento de

atender a los clientes. Los tres puntos comentados son los siguientes:

Planificar la Gestion de la Calidad: es el proceso de identificar los requisitos
ylo estandares de calidad para el proyecto y sus entregables, asi como de
documentar la manera en que el proyecto probard el cumplimiento con los
requisitos de calidad. (PMPBOK 5ta Edicion)

Realizar el Aseguramiento de la Calidad: Es el proceso que consiste en
auditar los requisitos de calidad y los resultados de las mediciones de control
de calidad, para asegurar que se utilicen las normas de calidad y las definiciones
operacionales adecuadas. (PMPBOK 5ta Edicion)

Controlar la Calidad: Es el proceso por el que se monitorea y se registran los
resultados de la ejecucion de las actividades de control de calidad, a fin de
evaluar el desempefio y recomendar los cambios necesarios. (PMPBOK 5ta
Edicion)

Costo de Calidad (COQ): Otro concepto que costd se convencer a la comparfiia
es el Costo de la Calidad (COQ), el cual indica el costo que tendria la compafiia
de no implementar Calidad pues el impacto sera que gran parte de los clientes
migren a otro operador, debido a una mala atencion al cliente. (el producto o

servicio debe satisfacer necesidades reales).
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Direccion de Proyectos — Calidad: (Lledo, 2013) En el libro de Direccién de
Proyectos, se habla de la importancia de dedicar tiempo a la gestion de Calidad.
Con la finalidad de: prevenir errores y defectos, evitar reprocesos en el trabajo
con la finalidad de ahorrar tiempo y dinero, mantener al cliente satisfecho.

Muchas empresas grandes cuentan con areas o departamentos especializados
en planificacion, aseguramiento y control de la calidad. Sin embargo, estas
deben tener como requisito contar con una persona especializada en la
direccion de proyectos, para asegurar que se cumplan las siguientes acciones:
¢ Recomendar mejoras en los procesos y politicas de la calidad dentro de
la empresa
o Establecer métricas (tableros de indicadores) para medir la calidad
¢ Revisar la calidad antes de finalizar el entregable
e Evaluar el impacto de la calidad cada vez que se modifique el alcance,
tiempo, costos, recursos y riesgos que amerite.
e Destinar tiempo para gestionar y desarrollar las mejoras de la calidad.

e Asegurar que se utilice el control de cambios solicitados.

Calidad: puede tener diferentes conceptos segun perspectiva de las compafiias
o del cliente, pero la definicion mas basica es que Calidad viene a ser el grado
en el que un proyecto (ya sea producto, servicio) cumple con los requisitos
(Crosby). Esto significa, que la Calidad puede tomar diferentes parametros
segun lo defina cada uno, pero en esencia viene a ser lo mismo. Por ejemplo:
para un cliente adulto mayor un servicio de calidad viene a ser que no presente
ninguna averia al momento de comunicarse por voz. Sin embargo, para un
cliente mucho mas joven la comunicacién por voz es obsoleta, por lo que asume
gue un servicio de calidad es que cuente con una navegacion adecuada de
datos. De igual manera, para la compafiia operadora Calidad viene a ser el
cumplimiento y el aseguramiento del correcto desempefio de las funciones de
los equipos telefénicos y del servicio brindado al cliente, como valor diferencial

frente a los competidores.
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Benchmark de Telefénica Global: como fuente matriz, Telefénica Global se
encarga de visitar y conocer todas las operaciones de Telefonica en todos los
paises del mundo, proponiendo oportunidades de mejora en los diferentes tipos
de gestidon que pueda encontrar.

Arancha Martin, Gerente del Contact Center- Telefénica Global; indico y
propuso modelos que se asemejaban a la realidad peruana, considerando las
operaciones de Argentina, Chile, México, Espafia y Colombia principalmente
(Martin, 2017). En estas operaciones en comun, se realiza una medicion del
factor de desempefio utilizando la metodologia COPC y del factor de

satisfaccion mediante encuestas IVR: Interaction Voice Response.

IVR- Respuesta interactiva por voz: “Sistema que utiliza las respuestas que
se ingresan con el teclado de un teléfono para reunir y almacenar datos. Es un
sistema de informacion telefénica automatizada que le habla a la persona que
llama con una combinacién de menus de voz y datos extraidos de las bases de
datos en tiempo real. La persona que llama responde pulsando el teclado del
teléfono o pronunciando palabras o frases cortas. Este sistema también puede
utilizarse para el autoservicio de voz, y permite a los clientes acceder al servicio
asistido por agentes. Hace uso de la voz humana. Cuando se lo configura con
software de reconocimiento de voz, los datos pueden reunirse a partir de la voz

en lugar del teclado”. (Genesys, 2018)

Disefio muestral: “Es un conjunto de técnicas estadisticas que estudian la
forma més adecuada de seleccionar una muestra que sea suficientemente
representativa de una poblacion, de forma que la informacién obtenida de la
muestra permita inferir propiedades o caracteristicas de la poblacion

cometiendo un error medible y acotable.” (Mantilla, 2012)
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Muestra:” Es una pequefia porcidon representativa y adecuada de la poblacion.
Representativa, en el sentido de reflejar fielmente las caracteristicas de la
poblacion de la cual procede y diferir de ella s6lo en el nUmero de unidades
incluidas. Adecuada, es decir debe incluir un nimero éptimo y minimo de
unidades. Este numero se determina mediante el empleo de foérmulas
estadisticas. Si la muestra no es representativa, las conclusiones que se
puedan extraer de la misma serdn poco correctas o simplemente nos induciran
a error. Cuando la muestra es poco representativa de la poblacién, se dice que

la muestra esta sesgada o que tiene sesgo.” (Mantilla, 2012)

Tabla 3

Plantilla de calculo para muestras estadisticas- Invera

IN

it ovaring bu

CALCULO DEL ERROR MUESTRAL PARA POBLACIONES INFINITAS

INTRODUZCA EL TAMARNO DE LA MUESTRA EN LA CASILLA VERDE 390
ERROR PARA 95% DE NC 5.0%
ERROR PARA 97% DE NC 5.5%
ERROR PARA 99% DE NC 6.5%

Volver a pagina de inicio

Muestra NC Margen error
390 95% 5.0%
300 95% 5.7%
200 95% 6.9%
100 95% 9.8%
80 95% 11%

Fuente: Empresa Invera Search

Para desarrollar el Nuevo Modelo de Calidad se consideré la teoria
estadistica para definir el tamafio de muestra para los monitoreos post-atencion,
tomando como tope méaximo la muestra de 384 monitoreos por cada plataforma y
proveedor, considerado representativo para poblaciones infinitas manteniendo un

nivel de confianza del 95% con un error del 5%. (Vallejo, 2012). En este caso, se



32

considerd la plantilla de la empresa Invera, encargada de investigaciones de mercado

y andlisis estadisticos.

Monitoreo: Es el acto de auditar una atencién (en este caso telefonica en su mayoria)

con la finalidad de asegurar una adecuada atencion, segun los criterios definidos

por la empresa.

Osiptel: Es el organismo supervisor de inversion privada de las telecomunicaciones,

encargado de promover la competencia en el mercado de las telecomunicaciones,

velando por asegurar la calidad de la misma. (Osiptel, 2015)

Portal KIPU: Portal web propio, disefiado por el &rea de Prondstico y Planificacién de

Demanda (Gerencia Contact Center) el cual consolida todos los indicadores

relacionado a la gestion del Canal. Este portal es de acceso Unicamente conectado a

la red corporativa.

Gréafico 12

Opciones de portal Kipu

* Cc|o Bgur 172.30.249.38:
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act Center

MTC: Ministerio de Transportes y Comunicaciones. Es el ente del Estado

encargado del “desarrollo de los sistemas de transporte, la infraestructura de

las comunicaciones y telecomunicaciones del pais. Su labor es crucial para el

desarrollo socio-econdémico porque permite la integracién nacional, regional e
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internacional, la facilitacion del comercio, la reduccién de la pobreza y el

bienestar del ciudadano.” (Ministerio de Transportes y Comunicaciones, 1896)

Herramientas de gestién: Existen diferentes herramientas que se utilizan
para manejar una adecuada gestion operativa en la gestion de Calidad. Estas
herramientas pueden ser utilizadas en realidad para diferentes aplicaciones
que uno considere, inclusive en diferentes segmentos de la industria. En este

caso, las principales son:

Diagrama Causa Raiz: es un conjunto de supuestos y condicionales, los
cuales permiten identificar la causa raiz del problema o inconveniente
generado al cliente. En este caso, la causa raiz de la insatisfaccion
obtenida luego de la atencion.

Pareto: una grafica que permite identificar el 20% de las diferentes
actividades que puedan afectar en el 80% de los contactos insatisfechos.
Diagrama de flujos: se utiliza mucho para estandarizar y simplificar
procesos que adn no estan estructurados. Por ejemplo, se utilizdé para
definir el modelo y calidad y cada macro actividad, con el objetivo de
desplegarlo con los Socios y velar por el cumplimiento del mismo.
Dashboard de indicadores: es un tablero integral de indicadores de la
gestion, los cuales permiten visualizar los resultados en el transcurso del
tiempo. A su vez, permite identificar un tipo de tendencia en el cumplimiento
de cada uno de los indicadores. De esta manera, se solicita al socio un
plan de accidn estratificado por cada uno de los indicadores que no cumpla

el objetivo.
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DESARROLLO DEL PROYECTO

Anteriormente la Empresa no contaba con un modelo de calidad sélido y robusto,
que recoja realmente la experiencia del cliente durante su atencion en una llamada
realizada al Contact Center. Esto vino evidenciado por indicadores de satisfaccion y
solucion que se median mensualmente y que muchas veces permitia recoger una
evidencia preliminar de posibles quiebres que existian en los procedimientos de
atencion al cliente y productos / servicios que ofrece la empresa.

Al mismo tiempo, se incrementé la cantidad de clientes que solicitaban la baja del

servicio (churn) y manifestaban su malestar en la atencion.

Por tal motivo, aprovechando la elaboracién de un nuevo contrato que
entraria en vigencia y previa a la adjudicacién del mismo, se disefidé un modelo de
pago a los Socios (Proveedores de atencion: Atento, Konecta, GSS, Digitex) el cual
estaria asociado a ciertos factores variables, los cuales apalancarian un mejor
resultado en la atencion telefénico de los clientes. Dos de estos factores, son
directamente resultados de la gestidon del equipo de trabajo de Calidad (Factor de

satisfaccion y Factor de desempefio).

Para asegurar el correcto desempefio de la operacion, se requirio el apoyo
de Tgestiona ya que se debe realizar cerca de 8000 monitoreos por mes y deben
ser realizados equitativamente todos los dias. Cumpliendo este requisito y con el
conocimiento adecuado de los monitores, se asegura la representatividad en la

muestra y en la aleatoriedad.
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Acciones que se implementaron y su relacion con el ejercicio profesional

El nuevo contrato permite a la compafiia a mejorar en el nivel de atencion
telefénico, exigiendo a los Partners (Socios Contact Centers) a brindar un buen

servicio, ya que se le paga mucho mejor por este tipo de llamadas y de esta
forma obtienen mayores ingresos econémicos.

Gréfico 13

Cuadro comparativo del Modelo Antiguo (2016-2017) vs Nuevo Modelo
(2018-2020)

Estructura de Modelo de Calidad
N

Nuevo pliego

Focalizado de procesos regulados
Atencién de asesor
MONITOREO Experiencia de clientes
Cumplimiento de Proceso

PENALIZACION

No afecta en la facturacion Si afecta en la facturacion

B> e

Factor de Desempefio

Elfactor multiplica la factura en funcién del desempefio que Objetivo CALIDAD ‘ PEC_UF
tenga el PROVEEDOR, estableciendo las bonificaciones y/o x 0.60
panalzadiones. = » = PEC_NEG
Factor de Satisfaccién
Se mediré el nivel de satisfaccion del cliente mediante la 9% Mal 0 % Regulares % Buenas
experiencia de |2 atencion con el agente, a través de una _- alas x + x0.8 + x1.2
encuestalVR y se vera afectada por 3 tipos de escala. : .

Fuente: Elaboracion propia

Por tal motivo, se disefi6 un nuevo Modelo de Calidad haciendo un
benchmark con Operaciones de la Compafia a nivel global, como Espafia, Chile,

Argentina y México; considerando las caracteristicas propias del mercado peruano.
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Gréfico 14

Esquema del Nuevo Modelo de Calidad
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“#>. +  PECUF a
/% / - PECUF MOdEE‘lO % Solucid
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proveedor 035.:.’.:.':?" af, Rei@
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7 Fam g

~Procesos de Andliss
y Diagnéstico

e *  SOLUCION
/N SATISFACCION

Fuente: Elaboracién propia

Este nuevo modelo tiene dos palancas mencionadas anteriormente:
Monitoreo y Encuestas IVR salientes, ambas permitirdn obtener dos
diagndsticos para identificar las causas raiz de los principales quiebres y las
oportunidades de mejora en la gestion de los asesores. Todo ello permitira
mejorar los indicadores que se manejan en la Gerencia: Incrementar el %

satisfaccion, % Solucién y reducir el % de reiteradas.

Para desarrollar este nuevo modelo se requirié estudiar previamente
las operaciones de otros paises, disefar, elaborar e implementar procesos
de diferente tipo con la finalidad de contar con toda la trazabilidad del
proyecto. De esta forma, se tomaron las lecciones aprendidas como punto
de partida para evitar cualquier tipo de retrasos o posibles quiebres que se
hayan dado en otra operacion.
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Resultados obtenidos

Prueba de este modelo que acaba de entrar en vigencia (Enero 2018), son
los indicadores que se estan midiendo segun la nueva estructura de pago,
donde se contara con los resultados de forma diaria y se realizara el pago en
base al cumplimiento del objetivo.

Por ejemplo, se pasé a tener indicadores PECUF y PECNEG en promedio
del 30% de cumplimiento a un resultado de 85% de cumplimiento, muy cerca
de objetivo definido para este periodo que seria 90%.

Por tal motivo se evidencia que el

Tabla 4
Evolutivo de Resultado PECUF- ponderado

ENE | FEB { MAR: ABR | MAY : JUN : JUL AGO%
TDP 37% | 52% | 49% | 56% ] 72% | B0% | 79% p— | | |

ENE | FEB : MAR ! ABR : MAY ; JUN : JUL AGO§

ATENTO 34% | 52% | 46% | 53% ] 75% | 80% | 79% r— | | |

DIGITEX 39% | 50% | 52% | 60% | 68% | 79%  79% p— ] ] |

KOMECTA 46% | 53% | 54% | 59% ! 72% i 81%: 78% E— ] ] |
EME ;| FEB ! MAR: ABR ; MAY | JUN | JUL AIGO}

FUA 28% | 61% | 46% | 50% 74% | 74%: 76% _E==EEE

MOVIL 42% : 47% | 51% |59% 71% | 82%:80% ] | |

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5
Evolutivo de Resultado PECNEG- ponderado

EME ! FEB : MAR: ABR | MAY : JUN JuL AGOE
TDP 34%  61% | 66% | 71% | 85% | 88% | 79% _wmmllE

ENE | FEB : MAR; ABR | MAY : JUN : JUL AGOE

ATENTO 35% | 63% | 65% | 69% | 86% | 87% | 79% _smullE

DIGITEX 34% | 55% | 66% | 74% | 84% | 89% | 79% _=mmEln

KONECTA 34% 62% | 70% | 72% | 85% | 88% | 78% _wmmBEE
ENE | FEB : MAR: ABR : MAY : JUN JuL AGOE

FIIA 37% | 61% | 63% | 66% | 85% | 80% | 76% _emalEE

MOVIL 33% i 61% | 68% : 73% | 85% | 92% | 80% _mmmlln

Fuente: Elaboracion propia
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De igual forma, en los gréficos 16 y 17, se muestra el evolutivo del indicador de
Satisfaccion y Solucion respectivamente, evidenciando el incremento progresivo
desde inicios del aflo 2018. Como meta al cierre del afo, se debe llegar al objetivo
de 7.5 en satisfaccién cuando ya se tiene de resultado 7.2 (91% de cumplimiento);
en el caso de Solucion el objetivo es 80% Yy el indicador actualmente est4 en 78%
(98% cumplimiento)

Tabla 6

Evolutivo de KPI Satisfaccion del Canal

ENE ! FEB |MAR: ABR: MAY: JUN: JUL AGDE
TDP 6.38 1 6.94:6.78 16,85 7.00:6.99:7.19 _mmmmmnll

ENE: FEB |MAR: ABR: MAY ! JUN: JUL AGDE

ATENTO 5.836.56:6.26:6.37! 6.54{6.00!6.88 _E=mmull
DIGITEX 6.95!7.08:7.13 7,14 7.35:7.42: 7.58 pp—— ] ] |
KOMECTA 7.30:7.8917.727.76; 7.64 7.34{7.36 _immwm__

ENE; FEB |MAR: ABR: MAY: JUN: JUL AGDE
FUA 6.36 | 6.66 ! 6.34:6.29; 6.656.727.01 _wm__mmuil
MOVIL 6.39:7.09:6.99:7.11; 7.18:7.12{7.28 _mmmEml

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados mostrados en la tabla 4 son promedio ponderado en base a
la distribucién del trafico de llamadas atendidas. Es decir, los socios que tengan
mayor porcentaje de tréfico en las diferentes plataformas pesaran mas en la nota
final del mes. Se evidencia por tendencia, que el resultado de la satisfaccion en la
atencién Movil es mayor, pues el principal quiebre de la atencion fija es el servicio

técnico.

Todas las evaluaciones mensuales, cuentan con una Matriz Mixta, llamada Plan de
Accion (PDA), la cual permite identificar mediante herramientas de gestion como Pareto e
Ishikawa, cuales son los principales dolores de cliente y especificamente qué motivo es el
gue es el que genero el quiebre en la evaluacion y por qué se dio: (proceso, producto,

cliente, compafia, asesor). (tal como figura en la tabla 7)



Tabla 7

Matriz (PDA) por plataforma

Py Indicad Resultad %k . Errores. % Errores QErrores Atrib % Errores QErrores. SubMoti
rogramal = nclcador ultador= ror indicado .| Awibuto |, | Awibuto [ | "% SubMotivo| | SubMotivo/ oo =
s . procedimiento Nocumple procedimiento 16
No aplica procedimiento 2
) Speech apaga y enciende 6
14.29% 8 C:m D2t08/ | escarte comercial Saldo, estado de inea, cssc) 1
SAR de cobertura: Datos completos 1
Consulta de No brinda monto exacto 5
14.29% 8 outs Autogestion 2
Reiterado no brinda monto de deuda/ No educa 1
Explicacion de Enumerar conceptos facturados 3
s 8.93% 5 resnm Autogestion (ciclo) 1
42.11% 56 Informacién CI/ Inicioy fin de ciclo, tiempo de entrega, vencimientd 1
Conrects Ofrecimiento de plan novigente 2
7.14% 4 Planes ytarifas | Autogestién 1
CI/ Nombre Plan, cargo fijo, minutos 1
5.36% 3 Pagono No se visualiza el pago, no solicita documentos escane 2
registrado / Atiende cliente CNA, DDO, SAE, DDN 1
5.36% 3 Campafia Mala informacién de vigencia 2
) postpago Nose verifica en calculadora / No se asigna bono 1
PECUF s 2885% . 5.36% 3 Politica de Ajuste | No ofrece ajuste 3
3.57% 2 Baja Final / El agente novalida plan inicio contratado 2
1.79% 1 Corte por Robo | No aplica speech de fidelizacion 1
1.79% 1 Explicacionde | Autogestién 1
'Se demora en transferir 11
No lo transfiere 5
CoNTRATO Transfiere/ 60.00% 2 Transferencia  |No correspondia transferir 4
Deriva y/o pide al No brinda speech de transferencia 2
30.08% 40
Cliente vuelvaa Lo transfiere mal 2
llamar No lo deriva 10
40.00% 16 Deriva Lo deriva mal 4
No correspondia derivar 2
Asesor deja en espera sin que el procedimientolo indi 3
1 ifi
1353% 18 |Temposciticos | % 10 |iiustifeado |esorsedemora ms de s segundos enresponderun 1
44.44% 8 Prolongado Tiempo de espera supera al del procedimiento 8
Registra/ejecuta|  60.00% 6 Averias Datos /| Noregistra SAR 6
752% 10 correctamente la 30.00% 3 Registro No registra el pedido/transaccién 3
transaccion o 10.00% 1 Planes ytarifas | No se ejecuta cambio de plan 1
5.26% 7 Se gestiona 100.00% 7 NO PASA NO PASA 7
1.50% 2 Falta de Respeto | 100.00% 2 Bostezos Bostezos 2
41.67% 10 Validacién Validacion parcial 10
64.86% 2% Validacién de 29.17% 7 Validacién Validacion innecesaria 7
datos 25.00% 6 Novalida datos | Novalida datos 6
4.17% 1 Informacién Informacién confidencial 1
Brinda 66.67% N Codigo de‘ ‘Nn\u br‘mdz i
- s006% som % - o fcomecmente wansaccién _[incompleto
codigo de 16.67% 1 Plazo de atencién | No lo brinda 1
atencion, codigo 16.67% 1 Codigo de IMEI No lo brinda 1
811% 3 Liamada 100.00% 3 Enganchada Enganchada 3
5.41% 2 Aborda o sondea 100.00% 2 Asesor no realiza |Asesor no realiza abordaje 2
2.70% 1 Realiza ajuste o 100.00% 1 Realiza Ajuste Importe mayor al reclamado 1
2.70% 1 Cierra 100.00% 1 NO PASA NO PASA 1
Evolutivo de KPI Solucion del Canal
Y
ENE: FEB : MAR ! ABR : MAY: JUN | JUL | AGO;
TDP 69%:75% 74% ! 75% | 76% | 75% | 78% _EmmEmb
EME{FEB ! MAR ! ABR ! MAY ! JUN | JUL | AGO !
ATEMTO 62%:71% 67% | 69% | 70% : 70% | 74% _Hmmmul
DIGITEX T7%:78% 79% | 79% | 81% : 81% : 83% pp—— Y] |
KONECTA 7B%85% 84% | 85% | B3% | 78% ! 7B% _imlm_ _
i
ENE: FEB | MAR: ABR i MAY ! JUN ! JUL ;: AGO !
FUA 69%:72%: 69% | 68% | 71% : 72% | 75% _—m—_mmll
MOVIL 68%!77%: 77% | 78% | 78% | 77% | 79% _amEEml

Fuente: Elaboracion propia

Impacto por Sub.

motivo

5.77%

2.56%

2.56%

160%

1.28%

0.96%

0.96%

0.96%
0.64%
0.32%
032%

7.69%

5.13%

3.21%

2.56%
1.92%
0.96%
0.32%
2.20%
0.64%
3.21%
2.20%
1.92%
0.32%

1.28%

0.32%
0.32%
0.96%
0.64%
0.32%
032%

39

Impacto en
resultado

17.95%

12.82%

5.77%

321%

220%
0.64%

7.69%

1.92%

0.96%
0.64%
032%
032%

Se sabe que tanto la Solucion como la Satisfaccion siempre tienen la misma

tendencia, por lo que se evidencia en la tabla 5 que la solucién en la atencion Movil

es mas alta que en la fijja. De igual manera, estos resultados son promedio

ponderado en base a la distribucién del tréfico de las llamadas atendidas.
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ANALISIS Y RESULTADOS

Conclusiones

Obijetivos especificos de Mejora en satisfaccién y solucién

1. La implementacion del Nuevo Modelo de Calidad fue un éxito, debido a que los
Socios se comprometieron a mejorar el indicador de satisfaccion y solucién. Esto se
ve reflejado en los resultados evolutivos mes a mes. Al cierre de Julio 2018, el
indicador de satisfaccion esta en 7.2 y el indicador de solucion en 78%, superando

el 90% del cumplimiento versus el objetivo definido para fin de afio.

2. Se realiza un analisis causa raiz para identificar el motivo principal de insatisfaccién
del cliente, con la finalidad de brindarle una préxima solucién en su primer contacto
con el canal de atencién. El primer andlisis mostré un 30% insatisfaccion por errores
cometidos por el agente, un 20% por el disefio del proceso y un 20% por incidencias

u otro tipo de averia presentada.

3. En relacion al factor del indicador de retenciones APC (a pedido del cliente) el cual
indica el % de clientes que desean se les retire el servicio o dejar de ser clientes, se
ve la mejora; se ve la reduccion de este indicador en 0.2% y en relacién inversa
mejoraron los indicadores de Solucién y Satisfaccién en todas las plataformas de
Retenciones Fija y Movil; salvo Konecta en el mes de Julio. Este caso atipico se dio
debido a que Konecta sufrié un cambio en su estructura de Calidad y eran nuevos
en dicha plataforma, afectando puntualmente los KPIs del area y de la Gerencia.

Esto, a fines del afio 2018 se tuvo totalmente controlado hasta la fecha.

Obijetivos especificos de Mejora PECUF y PECNEG

4. El modelo de Calidad es un modelo cambiante, es decir que constantemente se va
disefiando la plantilla de medicion en base a las necesidades de la compafia. En
caso se logre la estabilizacion de la nota superior al objetivo en cada indicador
(PECUF y PECNEG 90%), se procedera a subir el objetivo al 95% y se modificara

los atributos de medicion, con la finalidad de apalancar el resultado esperado.
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Se identifico los procedimientos desactualizados para la atencion, pasando de 50%

a 95% procedimientos actualizados a la fecha.

La automatizacion de la herramienta de monitoreo permite contar con la trazabilidad

de las evaluaciones tanto de los Socios como del socio Auditor.

Obijetivo General: Mejora de atencién del Canal Contact Center

6.

10.

Los socios estaban siendo penalizados los primeros meses del afio debido al
incumplimiento del objetivo. Actualmente ya bonifican con el factor de desempefio

alrededor de 1, llegando hasta una bonificacién del 20% por encima de su factura.

Debido al impacto econdmico que afectd en un inicio a los socios en promedio en
30%, se defini6 y fortalecio el equipo de Calidad de cada Socio. Actualmente se esta
empezando a desplegar un equipo en provincia dentro de cada Socio, con el objetivo

de replicar las acciones tomadas en Lima y velar por el cumplimiento de las mismas.

Debido al éxito del modelo, se empez6 a replicar en diferentes gerencias como:
Soluciones, Negocios, Técnica y atenciéon Presencial. La similitud de la plantilla de

medicién esta en promedio al 80%.

Se obtuvo un buen resultado de trabajo en equipo, buscando sinergia con los

equipos de Formacion, Operaciones y Calidad.

Se redujo en 0.2% el porcentaje de clientes que solicitan su baja o retiro del servicio
(baja), a pesar de haber incrementado el % de trafico. Esto se debe a una adecuada
gestién y atencion, identificando una necesidad que tiene el cliente (mas beneficios
pagando menos o pagar menos por falta de capacidad monetaria). Sin embargo,
siempre el cliente va querer obtener mas beneficios, por lo cual el indicador puede

ser muy sensible a percepciones.
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Recomendaciones

Obijetivos especificos de Mejora en satisfaccién y solucién

1. Especializar a todos los agentes en las diferentes plataformas de atencion, con la
finalidad que puedan brindarse apoyo al momento de superar la demanda

planificada y evitar el impacto por incumplimiento de indicadores regulados.

2. Agrupar los procedimientos de atencién segun tipo de llamada: consulta, solicitud,

caso, reclamo.

Obijetivos especificos de Mejora PECUF y PECNEG

3. Automatizar al 100% el proceso de monitoreo de llamadas (fija y movil), de tal forma
de tener la trazabilidad de la evaluacion. Actualmente se encuentra

semiautomatizado a un 60%.

4. Incrementar el presupuesto para realizar un monitoreo con una representatividad
aceptable, considerando un margen de error del 5% al 95% de nivel de confianza.
Esto representa en promedio una inversion de S/.200,000 mensual.

5. Estandarizar la plantilla de calidad para la medicion de indicadores en los diferentes
canales de atencion (Contact Center, presencial, retail, redes sociales, whatsapp,

canal online, app Mi Movistar)

Obijetivo General: Mejora de atencién del Canal Contact Center

6. Realizar visitas periédicas a provincia por parte del Equipo Calidad Telefénica, con

el objetivo de tener mayor presencia en dichas instalaciones

7. Sensibilizar continuamente a los socios con el impacto de una mala atencién a los

clientes.

8. Consolidar todos los KPIs de la Gerencia y evaluar en qué otros indicadores

podrian afectar a favor o en contra los resultados de Calidad.
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ANEXOS
Tabla 9
Evolutivo de KPI Solucion
SOCIO PLATAFORMA ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO
Konecta CONTRATO 79% 85% 84% 85% 84% 80% 80%
Konecta CORTE POR ROBO MOVIL 84% 89% 87% 90% 90% 88% 89%
Konecta Konecta POSTP;GO B B 76% 84% 84% 85% 83% 80% 78%
Konecta RESIDENCIAL FIJA - - - 74% 72% 73% 76%
Konecta RETENCIONES MOVIL - - 91% 87% 87% 75% 71%
Atento CABINAS EN TIENDAS - 40% 37% 25% 28% 29% 38%
Atento CONTRATO 75% 83% 80% 80% 80% 80% 82%
Atento MASIVO INTERNET 24% 25% 25% 23% 27% 48% 55%
Atento MASIVO NEG REITERADAS TV 29% 34% 31% 31% 51% 62% 68%
Atento MASIVO VOZ 40% 50% 29% 14% 38% 42% 54%
Atento PREPAGO 69% 74% 73% 75% 76% 76% 79%
Atento RECLAMOS FIJA 69% 70% 59% 61% 65% 66% 69%
Atento Atento RECLAMOS MOVIL 49% 60% 52% 60% 62% 57% 56%
Atento RESIDENCIAL FIJA - - - 76% 7% 76% 7%
Atento INTERLINEA 69% 73% 2% = = = =
Atento CABLE 80% 81% 80% - - - -
Atento RETENCIONES FIJA 41% 50% 48% 48% 48% 57% 71%
Atento RETENCIONES MOVIL 29% 53% 61% 61% 61% 59% 59%
Atento TECNICO MOVIL 42% 67% 73% 76% 7% 75% 78%
Digitex CONTRATO 80% 83% 84% 85% 85% 86% 85%
Digitex CORTE POR ROBO MOVIL 80% 87% 87% 89% 90% 90% 90%
Digitex POSTPAGO - - 89% 88% 88% 87% 85%
Digitex Digitex PREPAGO 78% 77% 79% 81% 81% 76% 7%
Digitex RESIDENCIAL FIJA - - - 69% 76% 7% 78%
Digitex INTERLINEA 76% 7% 75% - - - -
Digitex CABLE 76% 74% 74% - - - -
Digitex RETENCIONES_ MOVIL 40% 69% 66% = = = =

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 7 se puede observar por detalle el resultado de la Solucién, separado por

plataforma y por Socio. A nivel general, se evidencia que todos los socios mantienen un

resultado similar. Sin embargo, Konecta tiene mejores resultados a nivel global. Esto debido

a que cuenta con una so6lida estructura en el equipo de Calidad. Considerar que el objetivo
para fin del afio 2018 es 80%.
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Tabla 10
Evolutivo de KPI Satisfaccion
SOCIO SOCIO PLATAFORMA ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO
Konecta | CONTRATO 7.4 7.9 7.7 7.7 7.6 7.4 75
Konecta CORTE_POR_ROBO_MOVIL 7.4 7.5 7.5 7.7 7.8 7.7 7.7
Konecta | Konecta | posTPAGO 7.2 7.9 7.8 7.9 7.8 7.6 7.6
Konecta RESIDENCIAL FIJA - - - 7.0 7.1 7.1 7.3
Konecta RETENCIONES MOVIL = = 7.7 7.4 7.3 6.7 6.4
Atento CABINAS EN TIENDAS - 4.2 4.0 3.3 3.6 3.7 4.4
Atento CONTRATO 6.8 7.4 7.2 7.3 73 7.3 7.4
Atento MASIVO INTERNET 2.8 2.9 2.9 2.8 3.1 5.2 5.9
Atento MASIVO NEG REITERADAS TV 3.4 3.7 35 3.6 5.2 6.5 7.0
Atento MASIVO VOZ 4.0 3.3 3.7 4.1 3.4 4.2 5.8
Atento PREPAGO 6.5 6.7 6.7 6.9 7.0 7.1 7.3
Atento RECLAMOS EIJA 6.4 6.5 5.6 5.8 6.2 6.3 6.4
Atento -
Atento RECLAMOS MOVIL 4.8 5.7 5.0 5.9 6.1 5.8 5.7
Atento RESIDENCIAL_FIJA - - - 7.0 7.2 7.0 7.2
Atento INTERLINEA 6.4 6.8 6.6 = = = =
Atento CABLE 7.3 7.5 7.3 = = = =
Atento RETENCIONES FIJA 4.3 4.8 4.5 4.4 4.5 5.1 6.3
Atento RETENCIONES MOVIL 3.5 5.2 5.5 5.5 5.6 5.2 5.4
Atento TECNICO MOVIL 4.2 6.4 6.8 7.1 7.2 7.1 7.4
Digitex CONTRATO 7.2 7.5 7.5 7.7 7.7 7.8 7.8
Digitex CORTE POR ROBO MOVIL 6.8 7.2 7.3 7.3 75 75 7.4
Digitex POSTPAGO - - 8.0 8.0 8.1 8.0 8.0
o Digitex PREPAGO 7.1 7.0 7.2 7.4 7.3 7.2 7.2
Digitex
Digitex RESIDENCIAL FIJA - - - 6.4 7.2 7.2 7.4
Digitex INTERLINEA 6.9 7.1 6.8 - - - -
Digitex CABLE 7.1 7.0 7.0 - - - -
Digitex RETENCIONES_MOVIL 4.3 6.1 5.9 = - 5 )

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 8 se muestra el evolutivo del resultado de Satisfaccion por plataforma y
por Socio, donde se muestra que tanto los Socios Konecta y Digitex estan llegando al
objetivo del afio (7.5) en algunas de las plataformas de atencion, tal como es el caso de
Postpago y Contrato. (en ambos Socios)
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Tabla 11
Evolutivo de KPIs PECUF y PECNEG

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio
50010 { 50CIo PLATAFORMA PECUF | PECNEG | PECUF | PECNEG | PECUF | PECNEG | PECUF |PECNEG | PECUF | PECNEG | PECUF | PECNEG| PECUF } PECNEG
Konecta | CONTRATO 46% | 34% 46% 53% 48% 64% 56% | 64% 63% 80% | 76% | 8%  T1% | 7%
Konecta | CORTE_POR_ROBO_MOVIL 76% 49% 80% 74% 82% 91% 89% 96% 97% 100% | 96% 98% 86% 96%
Konecta; Konecta | POSTPAGO 46% | 34% 60% 73% 55% 76% 58% | 80% 78% 91% | 79% | 90% | 79% | 90%
Konecta | RESIDENCIAL FIJA = = = = = = 43% 7% 71% 84% 81% | 85% 79% 82%
Konecta | RETENCIONES _MOVIL = = = = 83% 83% 84% 83% 95% 93% 94% 86% 95% 90%
Atento | CABINAS_EN_TIENDAS 30% | 43% 63% 76% 78% 82% 74% | 89% 7% 9% | 8% | 9%%  87% | 95%
Atento | CONTRATO 29% | 27% 35% 54% 32% 52% 29% | 51% 65% 80% | 8% | 9% | 73% | 8%
Atento | MASIVO_INTERNET
Atento | MASIVO_NEG_REITERADAS_TV
Atento | MASIVO_VOZ - - - - - - - . . . - .
Atento | PREPAGO 51% | 44% 48% 71% 51% 82% 63% | 81% 76% 83% | 8% | 95% 8% | 9%
Atento | RECLAMOS FIA 4% | 27% 55% 50% 34% 56% 37% | 43% 62% 82% | 65% | 78% |« 69% | 82%
Atento | Atento | RECLAMOS MOVIL 31% | 41% 43% 65% 41% 67% 49% | 82% 65% 8% | 70% | 90%  72% | 86%
Atento | RESIDENCIAL FIJA - - - - - - 50% 68% 1% 89% 72% 73% 7% 86%
Atento | INTERLINEA 18% | 25% 58% 63% 39% 48% 50% : 68% - - - - - -
Atento | CABLE 26% | 49% 52% 62% 45% 74% 50% : 68% - - - - - -
Atento | RETENCIONES_FUIA 35% | 56% 63% 75% 50% 72% 57% | 63% 70% 83% | 78% | 94%  78% | 8%
Atento RETENCIONES_MOVIL 57% 47% 57% 69% 59% 75% 65% 74% 86% 90% 88% 85% 91% 85%
Atento TECNICO_MOVIL 43% 25% 60% 67% 57% 78% 1% 87% 88% 93% 88% 92% 87% 91%
Atento | CORTE_POR_ROBO_MOVIL - - - - - - - - - - - - - -
Digitex | CONTRATO 38% | 28% 30% 45% 40% 49% 57% | 71% 61% 8% | 77% @ 89% @ 75% | 86%
Digitex | CORTE_POR_ROBO_MOVIL 47% | 35% 57% 66% 74% 85% 81% 69% 92% 98% 94% 97% 93% 98%
Digitex | POSTPAGO - - - - 46% 70% 52% | 76% 83% 9% | 71% | 86%  76% | 88%
Digitex | PREPAGO 56% | 41% 58% 74% 57% 81% 73% | 86% 64% 8% | 8% | 9%  91% | 9%
Digitex Digitex | RESIDENCIAL FIJA - - - - - - 51% 76% 76% 83% 76% 82% 79% 90%
Digitex | INTERLINEA 7% 3% 70% 51% 60% 75% 51% 76% - - - - - -
Digitex | CABLE 51% 61% 70% 75% 61% 72% 51% 76% - - - - - -
Digitex | RETENCIONES_MOVIL 63% 52% 3% 76% 65% 74% - - - B - = - -
Digitex | ROAMING - - - - - - - - - - 89% 91% 85% 90%
Digitex | MOVISTAR TOTAL - - - - - - - - - - - - 83% 93%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 9 se muestra el evolutivo de los indicadores de precision PECUF y
PECNEG que en su mayoria estan cerca del 90% de cumplimiento (objetivo). Como se
puede apreciar, a inicios del afio el promedio fue de 30% y en relacion al seguimiento y a
la identificacion de las oportunidades de mejora que se han dado mes a mes se ha mejorado

el resultado hasta la fecha.



Tabla 12

Matriz de Plan de Accidon (PDA) para cada plataforma y socio.

Detalle de Sub Motivo

No cumple procedimiento

Noaplica pr limi

Speech apaga yenciende

Descarte comercial { Saldo, estado de linea, cssc}
SARde cobertura: Datos completos

No brinda montoe exacto

Autogestion

Reiterado no brinda montode deuda/Noeduca
Enumerar conceptos facturados

Autogestion {ciclo}

C1f Inicio yfin de ciclo, tiempo de entrega, vencimientc
Ofrecimiento de plan no vigente

Autogestion

CIf Nombre Plan, cargo fijo, minutos

No se visualiza el pago, no solicita documentos escane
Afiende cliente CNA, DDO, SAE, DDN

Mala informacién de vigencia

Nose verifica en calculadora / No se asigna bono
No ofrece ajuste

H agente novalida plan inicio contratado
Noaplica speech de fidelizacién

Autogestion

Se demora en transferir

No lo transfiere

& Indicad n tad T Q. Errores % Errores QErrores Aol % Errores Q Errores e
foBrEmE nelcaer T e or indicado v | Atributo |, Atributo | ributes SubMotivo » |  SubMotivo .
32.14% 12 i i
14.29% a Averias Datos /
Voz
14.29% a Consultade
deuda
Explicacidonde
£93% 5
Brinda recibo
42.11% 56 Informacién
Correcta 7.14% 4 Planes y tarifas
5.36% 3 Pago no
registrado /
5.36% 3 Campafia
postpago
PEC UF 71.15% 28.85% 127 536% 3 Politica de Auste
3.57% 2 Baja Final /
1.79% 1 Corte por Robo
1.79% 1 Explicacidonde
Transfiere/ 60.00% 24 i
CONTRATO - o
Deriva yfo pide al
30.08% 40 -
Cliente vuelva a
llamar
40.00% 18 Deriva
55.56% 10 Injustificads
1353% 12 Tiempos Criticos njustiicade
44.44% 8 Prolongado
Registra fejecuta 60.00% [ Averias Datos /
7.52% 10 correctamente la 30.00% 3 Registro
transaccién o 10.00% 1 Planes y tarifas
5.26% 7 Se gestiona 100.00% 7 NO PASA
1.50% 2 Falta de Respeto 100.00% 2 Bostezos
41.67% 10 validacién
validaciénde lidacid
64.86% 24 29.17% 7 Validacion
datos 25.00% Novalida datos
417% 1 Informacién
Brlndam i S6.6T% R tCodlgn di
PEC NEG 90.06% 9.94% 36 1622% 6 correctamente amsamitl__
codigo de 16.67% 1 Plazo de atencién
atencién, codigo 16.67% 1 Codigo de IMEL
8.11% 3 Llamada 100.00% 3 Enganchada
5.41% 2 Aborda o sondea 100.00% 2 Asesor norealiza
2.70% 1 Realiza ajuste o 100.00% 1 Realiza Ajuste
2.70% 1 Cierra 100.00% 1 NOPASA

Fuente: Elaboracion propia

No cor transferir

No brinda speech de transferencia
Lo transfiere mal

Noloderiva

Lo deriva mal

No correspondia derivar

Asesor deja
Asesor se demora mds de 5 segundos en responderun
Tiempode espera supera al del procedimiento

sinqueel pr lo indi

No registra el pedidoftransaccién
Nose ejecuta cambio de plan
NOPASA

Bostezos

Validacién parcial
Validacién innecesaria

No valida datos

Informacién confidencial
Nolo brinda

Incompleto

No lo brinda

No lo brinda

Enganchada

Asesor no realiza abordaje
Importe mayor al reclamado
NOPASA

QErrores Detalle

- N N N N | N N

= -
BNIN & nR

BN N|= W o0 5N

I A I e

Impacto por Sub

motivo

577T%

256%

256%

1.60%

1.28%

096%

096%

096%
0.64%
032%
032%

769%

5.13%

321%

256%
1.92%
0.96%
032%
224%
0.64%
321%
224%
1.92%
032%

123%

032%
032%
0.96%
0.64%
032%
032%

Impacto en
resultado

17.95%

12.82%

577%

321%

2.24%
0.64%

7.69%

192%

0.64%
032%
032%
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En la tabla 11 se puede mostrar el plan de accién a desarrollar por cada plataforma y cuanto seria el impacto de mejorar cada atributo

de medicién en la nota final. Por ejemplo, la plataforma contrato tiene como nota PECUF 73,15% y el diferencial o % error es 28.15%;

si se soluciona todo el submotivo “Procedimiento” la nota final mejoraria en + 5.7%, teniendo como nota final 78.85%
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Tabla 12
Cruce de relacion entre cantidad de llamadas VS % bajas A Pedido del Cliente (APC)

Relacion de llamadas atendidas vs % Bajas APC
350000 1.20%

300000 1.00%

250000
0.80%

200000
0.60%

150000
0.40%

100000
50000 0.20%
0 0.00%

I I TN T T TP P P R

e :

: o Y s ; b2 ; oy B ; ;
<<,°2' Qe\? é\é ?sg} \&\'S\ & & ?g? & ‘\61 &¢ ‘égf Qéo &

CANTIDAD DE LLAMADAS ATENDIDAS
(TRAFICO)

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 12, se puede evidenciar que a pesar del incremento del trafico mensual (cantidad de
llamadas atendidas) que se maneja hasta la fecha, se muestra que el % de bajas de clientes que
solicitan su baja (APC) desciende.

Este resultado, se toma como base del Portal KIPU, disefiado y administrado por la Gerencia.

Tabla 13
Evolutivo de cantidad de llamadas (trafico)

(£ o FAVORITOS

= Jorge Augusto Zevallos Larrauri (Analista) ~

(£ 1. TRAFICO CALL

CENTER Por Plataforma Comparativa Proveedores

@ 1.1 High Performance

Plataforma: | seleccionados 2de 443 ~ | Reporte:  Trafico ~ | Tipo: Meses -~ Afo | 2018 v

I Fronostico 7 C'a-NDS FTCraiA [ Resbiéss [N Atendidas
350000 100

300000

250000 1218 70
[ Alendidas: 241335

200000

150000

100000

50000

0118 02118 0318 0418 05118 06118 07118 08/18 09118 10118 1118 12118

Fuente: Portal K'ipu (Movistar)
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Tanto la tabla 13 y la tabla 14 son resultados oficiales disponibles en la URL privada de la Gerencia

Contact Center llamada Portal Kipu)

Tabla 14

Tablero de evolutivo Satisfaccién — On Line

[# o.FavoRiToS v

[# 1. TRAFICO CALL
CENTER

[# 2 TRAFICO RRSS

[# 2 caupan v

@ 3.1 Mericas Encuestas IN

® 3.2 Mefricas Encuestas
ouT

# 313 Proveedores

o 3J4PET

® 25 Salisfaccion Whatsapp
# 2.8Radar de Cliente

® 3.7 Dispersion cuaril IST vs
TMO calidad

» JENPS

[# s nciDencias v

Jorge Augusto Zevallos Lamauri (Analista)

Principal Evolutivo

Periodo: [2018 v

MOVIL
N* PLATAFORMA
1 RETENCIONES_MOVIL
TECNICO_MOVIL
3 CORTE_POR_ROBO_MOVIL
4 POSTRAGOD
FACTURACION_MOVIL
[ CONTRATO
ALTAS_MUEVAS_MIGRADDS
2 PREPAGO
Ll CABINAS_EN_TIENDAS
10 REITERADOS_MOVIL
FIJO
N PLATAFORMA
1 RETENCIONES_FIJA
3 FACTURACION_FIJA
4 RESIDENCIAL_FIJA
REITERADAS IN FIJA
1

Fuente: Portal Kipu (Movistar)

Seguimiento

Resumen

Encuestas

SATISFACCION GLOBAL x VALOR

Ene.

0.00
0.00
0.00

Ene.
475
a.20
0.00
8.5
0.00

0.00
782
0.00
0.00

Feb.

0.00
0.00
870

Feb.
817
.04
0.00
872
0.00
844
0.00

7.60

0.00

4490
0.00

0.00

Comparativo

490
0.00

0.00

Facturacion

Jun.

0.00
701

0.00

Jul.
a8
000

0.00

6.58

an

0.00

Ago.

202
2.20

0.00

847
550

832

&n

Dic.

887
an
0.00

Finalmente, los resultados del % de clientes que piden la baja (APC) con tendencia hacia abajo,

muestra una relacion inversa al incremento de satisfaccion y Solucién, dando por concluido que el

Modelo de Calidad desarrollado e implementado tuvo éxito. Esto, se ve reflejado en la tendencia no

solo de estos indicadores, sino también de todas las plataformas.
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Tabla 15

Relacion inversa de tendencia entre indicadores de Satisfaccion y % clientes que solicitan la baja de
su servicio (APC)

Relacion inversa Satisfaccion y %APC

1.50%

— 7 130%

1.10%

G
0%
/ 0.90

0.70%

e SAT ISFACCION

0,
0.50% APC

0.30%

0.10%

Indicador de Satisfaccion
(=] = M w = (951 [=)] - [s.2] o

-0.10%

Jun-18
Jul-18

Ago-18

Ene-18
Feb-18
Mar-18
Abr-18
May-18
Set-18
Oct-18
Nov-18
Dic-18
Ene-19
Feb-19
Mar-19
Abr-19
May-19

Fuente: Portal Kipu (Movistar)



