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“MODELO DE PROCESOS PARA MEJORAR EL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE EN LAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS
DE TELECOMUNICACIONES”

RESUMEN
Por:
Bach. Andy Willians, Rojas Ruiz

Bach. Franccesco Estefano, Ortiz Saldafa

Muchas instituciones actualmente estan desarrollando modelos de procesos de
negocios para mejorar los procedimientos y funciones de sus empresas, de esta manera
mejorar la ventaja ante las demas empresas, la presente investigacion, tuvo por
objetivo disefiar un modelo de procesos para mejorar el Servicio de Atencion al Cliente
en las empresas del Sector Servicios de Telecomunicaciones, como es el caso de la
Empresa Teleatento del Peru S.A.C.

En el Area PV Jefatura Speedy se identificaron cinco procesos con problemas en sus
procedimientos de servicio de atencion al cliente, afectando la eficacia de su aplicacion
y la satisfaccion de los clientes. La propuesta de mejora consiste en el redisefio los
procesos, utilizandose la herramienta Bizagi para poder simular el comportamiento de
los procesos para realizar los ajustes necesarios y estabilizar la propuesta. Al término
de las simulaciones, se realiza una toma de muestra real de su aplicacion y luego de un
andlisis estadistico de los resultados, se para comprueba la mejora de la eficacia del

proceso Y la satisfaccion de los clientes, en un promedio de 56.66%
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MODEL PROCESS TOIMPROVE CUSTOMER SERVICE COMPANIES

INTELECOMMUNICATIONS SERVICES SECTOR

ASBTRACT

By:
Br. Andy Willians, Rojas Ruiz

Br. Franccesco Estefano, Ortiz Saldaia.

Many institutions are currently developing models business processes to improve
procedures and functions of their businesses, thereby improving the advantage over
other companies, the present investigation was aimed at designing a process model
to improve Service client companies Telecommunications Services Sector.

The nature of the thesis was qualitative, having two dependent variables, Process
Model and independent, Customer Service, which developed in the area of PV
Speedy headquarters of the Company of Peru Teleatento S.A.C.,

The findings of data collection on interviews with five processes were identified, of
which five have severe problems, no problem and no weak have no problems;
identifying the processes PV Area Headquarters Speedy we realize that present
serious problems and must be changed, the design was done with the tool prior bizagi
user manual explaining each of these components of the design, operation and

relationship.



INDICE

PRESENTACION ..ottt ettt iii
DEDICATORIA . ettt et a e e s nba e e e s nnees \Y;
AGRADECIMIENTO ..ottt Vi
RESUMEN ...ttt e et e e anees viil
AB ST R A CT L.ttt e ettt e e e sttt e e et b e e et e e e nnrree s iX
INDICE ..ottt 10
INTRODUGCCION L.ttt 14
ANTECEDENTES Tl ..o 22
2.1, ANLECRARNTES ...ttt 23
2.2, MAICO TEOMCO. ..iiutieiueietie ettt ettt et be e 24
2.2.1. MOUEI0 U8 PrOCESOS .....vvieniieiiiieiiie ettt 24
2.2.1.1. Definicion MOdElO ...........cceviiiiiiicc e 24

2.2.1.2. DEefiNICION PrOCESO.......cviiieiiiieiieie e 25

2.2.1.3. Métodos para identificacion de procesoS.........ccevvvveervreerveeanne. 28

2.2.1.4. GEStION POF PrOCESOS .....vvveeiiieeeeiiieesiieesieee e sivee e saeeesnaeeesneae e 28

2.2.1.5. M0del0 de PrOCESOS........ccveiiieiieiiiie e 30

2.2.1.6. Call CNLEL. ....eeiiiiieiee e 31

2.2.1.7. ContaC CeNLET. .....coiiiiiiiiii i 31

2.2.2. Servicio de atencion al ClIente. .........c.oooveiieiiiiii e 32
2.2.2.1. ProCediminto ......ccccverviiieiiieiieie e 33

2.2.2.2. BPM ..o 34

2.2.2.3. BACKOTFICE .....eeiiiiieii e 35

2.2.2.4. DSLAM ..o 35
MATERIALES Y METODOS ......oouitiiiiiieieeeeeeeeees et en st sen s s 37
3.1, HIpOteSiS Y Variables.......c..oeeiiiieiiec e 38
TN N o 1010 (1] PSP URUPRRPPR 38

3. L2, VariabIesS. ... .38

10



3.1.3. Operacionalizacion de variables ... 38

T 0 B |V =1 0o 0] (0o 1 - TSRO 39

3.1.5. Técnicas de instrumentos de recoleccion de datos ............ccccevervrvinnnn. 40

3.1.6. Técnicas de procesos Y ANALISIS .........cccvvveiieiiiiiieiece e 40
RESULTADO 1V .ottt ettt a e e 46
4.1, AnAlisis de Proceso ACLUAL ..........c.oiiuiiiiiiiiiie e 47
411 LA EMPIESA.....oeeiiiiieeee s 47

4.1.2. ALENTO PEIU ...ttt 55

4.1.3. ATENEO TIUJIHO .o 57

4.1.4. Elarea de eStudio. ........ouviniiniiii e 62

4.1.5. Descripcion de 10S procesos actuales............ccovvvereeiiiieiiieniiiiiiesieins 64

4.16. Andlisis e identificacion de problemas ...........cccevviiiiiiie i 100

4.2.  Disefio de ProCedimIBNTOS. ........coiuiiiiiiiiieiiieiie et 103
4.2.1. Propuestas 08 MEJOIa .......cccuureruureiiiieeiiiieeesiieeesiineesseeeeseeeessseeesseeesnees 103

4.2.2. Descripcion de 10s procesos actuales...........cceecvveevvveeiineesiieesieee s 120

4.3, ValIdACION ... 120
DISCUSION V ..ottt 129
CONCLUSIONES V1 oot 131
RECOMENDACIONES ... .o 133
REFERENCIAS ...t 135
ANEXOS e nnes 138

11



INDICE DE TABLAS

TABLA N°.1. Comportamiento durante el Servicio al cliente ............cccocceiiiiennnnnn 33
TABLA N°.2. Cuadro de OperacionalizaCion ............ccoceivenieienieiie e 38
TABLA N°.3. Método de Desarrollo de la Investigacion.............ccccoovevvenieniencinenn 39
TABLA N°.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos.............ccceevverveinnnnn, 40
TABLA NO.5. Resumen de reSUAAOS..........cooviieiiireiiiiesie e 45
TABLA N°.6. “Sin Portadora — NO SINCIONIZa™ ............ccccvvviirireeeeesiiiiiiieree e e e e 98
TABLA NO°.7. “Problema Modem ROULET™...........uuuuuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiniirineisinnenen... 41
TABLA N°.8. “Retardado 0 Lentitud” .........ccooireiireiiie e 100
TABLA NO°.9. “AVEra MaSIVa” .......ccciuiiiieiie et e et sa e sae e aae e 100
TABLA NP°.10. Problemas Linea de Dat0s - COMeS..........ccocveirireeriireeiiieesieeesieeenn 100
TABLA N°.11 “Proceso Sin Portadora — NO SiNCroniza”.........ccccccceveevivveeiivveesinneenn 101
TABLA N°.12. “Formato estandarizado de correcta comunicacion.” .............c.cc....... 104
TABLA N°.13. “Repositorio de clientes no atendidos™ ...........cccoovveiiieiiieiieeiiiieinnn 106
TABLA NP°.14. “Reduccion de Procedimientos para el Proceso 2”..........ccccccvevvvennne. 107
TABLA N°.15. “Repositorio de clientes fuera de domicilio para proceso 2”............. 109
TABLA NP°.16. “Formato correcto de registro para medir velocidad™........................ 110
TABLA N°.17. Formato correcto de registro para COrtes..........oovevivreerveeesiuveesinneenns 110
TABLA NP°.18 “Formato correcto de registro para lentitud”...........c..ccccoveeviveeiinnennn, 110
TABLA NP°.19. “Repositorio de clientes fuera de domicilio para proceso 3”............. 111
TABLA N°.20. “Reduccion de Procedimientos para proceso 3”.........ccocveevvveerveeennn. 113
TABLA N°.21. “Repositorio de clientes con averia masiva”..........cc.ccccoveevivveeiivneenn, 114
TABLA N°.22. “Formato de registro para cortes del proceso 4” .........cccceevveevivneenne. 115
TABLA N°.23. “Formato de registro para cortes del proceso 4” ..........cccccceveevvnenne. 116
TABLA N°.24. “Repositorio de clientes fuera de domicilio para el proceso 5” ......... 117
TABLA N°.25. “Formato de registro para clientes con facilidades técnicas™............. 118
TABLA N°.26. “Reduccion de Procedimientos para el proceso 5”..........cccccveevvneenne. 119
TABLA N°.27. “Validacion de Valores del Proceso No Sincroniza” ..............cc..c..... 120
TABLA N°.28. “Validacion de Valores para el proceso Problema Modem Router” .. 122
TABLA N°.29. “Validacion de Valores para el proceso Retardo o lentitud”™ ............. 123
TABLA N°.30. “Validacion de Valores para el proceso Averia Masiva™................... 125

TABLA N°.31. “Validacion de Valores para el proceso Problema Linea de Datos™ .. 126

12



INDICE DE FIGURAS

FIGURA N°.1. Definicidn de UN PrOCESO ........ccvvveiiieiiieeiee e e sieeesee e siaesiaesnna e 27
FIGURA N°.2. Region de aceptacion de la hipotesis ..........ccooviieiiiiiieiieiee e, 42
FIGURA N°.3. Servicio ONmICaNal...........cccuveiiiieiiiieiiie e 54
FIGURA N°.4. Atento Sede Ate — LiMa Perl.........ccccciuviiieiiiecie e 56
FIGURA N°.5. Prototipo de Boton RESET ........cccooiiiiiiiiieiiceie e 107

13



. INTRODUCCION

14



En el mundo globalizado en donde se desempefian las empresas, requieren
técnicas y herramientas que aumenten su nivel de competitividad para asi crecer
y tener una mayor participacion en los mercados nacionales como internacionales.
“Con el animo de aumentar estos niveles de competitividad, 1as empresas se ven
en la necesidad de utilizar procesos y tecnologias que estén a nivel de estandares

mundiales” (Rivera, 2002).

Buscar a través de la tecnologia y procesos 0ptimos para poder brindar al cliente
una mejor atencion, es una solucién ante la problematica que atenta hoy en dia a
las diversas empresas. (Luxor Technologies, 2013) nos indica que la mayor
cantidad de quejas recibidas por las compafiias esta dada por la calidad del servicio
al cliente, por lo cual las propias préacticas internas y workflow deben ser
ampliamente revisadas con el fin de evitar situaciones indeseadas y trazar,
operativamente una estrategia que sistematice la cancelacion de las solicitudes

mas urgentes de los usuarios.

Brindar una atencion personalizada con una gran demanda de clientes a veces es
dificultoso para algunas empresas, lo cual conlleva a extender su planilla,
capacitacion al personal, equipamiento, etc., sumando todo lo que se requiere, no
es rentable para algunas empresa que tienen redes de negocio; es por ello que
nacieron los Call Center, siendo la oportunidad de prestar un servicio inmediato
al cliente a través del teléfono. Al principio era principalmente informativo y tenia
un caracter de servicio accesorio a la oferta principal del producto. Sin embargo,

su utilizacion se expandi6é considerablemente, debido a dos factores: el primero
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fue La fuerte competencia, que convirtié un servicio de lujo en un canal habitual
y necesario de contacto con el cliente; el segundo fue La fuerte demanda del
cliente particular, que cada vez goza de menos tiempo de ocio y por tanto le da

mas valor a su tiempo libre. (Mufiiz Gonzélez, 2014).

Las empresas requieren la innovacion tecnoldgica orientada a brindar un mejor
servicio, es por ello que la responsabilidad corporativa de Telefénica S.A.,
(Telefénica S.A., 2015), es la Atencion al cliente y como reto convertir los Call
Center en centros de servicio al cliente, donde se brinde una atencién telefonica
eficaz, cercana y personalizada, enfocada en brindar llamadas més resolutivas,
mejorar la calidad de los procesos, prevenir las reclamaciones y brindar soluciones

a la insatisfaccion de los clientes.

La mayor parte de reclamos se originan porque no se atendié al cliente con su
pedido: bienes, servicio, precios, etc. Otros porque no esta de acuerdo, con alguna
actitud de nuestros representantes o de alguna empresa que subcontratamos. El
primer caso esta relacionado directamente con nuestra organizacion y la solucion
implica una entrega. El segundo se articula con aspectos que tienen que ver con
preferencias generales del cliente, cultura, costumbres relacionadas con su
interaccién social en general. No conlleva una accidn concreta en respuesta pero
nos compromete a una reflexidbn sobre nuestra imagen, valores, politica
empresarial, etc. En ambos casos se pueden mejorar. Debe quedar claro que si el
cliente no puede detallar con precisién los hechos, o no puede demostrarlos
fehacientemente, es muy poco lo que se podra hacer para ayudarlo. Y

fundamentalmente, debe quedar clarisimo que la empresa tiene sus
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procedimientos, mecanismos de accion y plazos que se deben cumplir para que la

atencion deba ser méas dedicada. (Cecitel, 2015).

Cuando una organizacidn planea lanzar una iniciativa de mejora de procesos tiene
que, considerando sus metas y objetivos, tomar decisiones en relacion al marco
de calidad que va adoptar y al modelo de resolucion de problemas (modelado de
procesos) que va a aplicar. Como ejemplo de metas y objetivos, se puede pensar
en los siguientes, incrementar la satisfaccion del cliente en un veintitrés por ciento,
lograr acceso a clientes potenciales que exigen tener certificacion 1ISO 9001 o
nivel CMMI 3. Es por ello que la transformacion de un Call Center de ser reactivo
a proactivo ofrece el beneficio afiadido de volver a participar representantes de los
centros de llamadas y vincularlos mas estrechamente con la estrategia de

comercializacion competitiva de la organizacion. (Cecitel, 2015).

La Norma ISO 9001:2000, especifica que se deben “Identificar los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacién a través de la
organizacion”. Se requiere “Determinar la secuencia e interrelacion de estos
procesos”’ se matiza: “La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos
necesarios para la realizacion del producto” (Fontalvo Herrera & Vergara
Schmalbach, 2009).

Las empresas hoy en dia han estandarizado la notacion BPM (Business Process
Management) para poder modelar los procesos de sus funciones y procedimientos.
BPM es, sin ninguna duda, la tendencia ya consolidada e imparable que esta
cambiando para siempre la forma de gestionar las operaciones de las empresas y

de cualquier organizacion en el mundo, permitiendo mayor flexibilidad,
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automatizacion y potencia. La tremenda ventaja competitiva que significa trabajar
con BPM es tal que un creciente nimero de empresas y organizaciones estan
adoptando el uso de herramientas BPM para no perder la competitividad frente
a otras que ya lo estan utilizando.

Actualmente las organizaciones necesitan modelar, ejecutar y/o mejorar sus
procesos mediante herramienta como BPM, minimizando la complejidad y los
riegos y mejorando la eficiencia y eficacia de los mismos, mostrando visibilidad

de los indicadores y agilidad para adaptarse al mercado cambiante.

La razon de este proyecto de investigacion se encuentra en las empresas de

servicio de atencion al cliente, sector de Telecomunicaciones, con instalaciones

en la ciudad de Trujillo, cuyas caracteristicas de los problemas mas comunes son:
Incumplimiento del TMO (Tiempo Medio Operativo): TMO es el indicador
mas importante para el Call Center, pero muchas veces es sobrepasado en la
operatividad diaria debido a la poca experiencia de los empleados al brindar
asistencia al usuario o porque los procedimientos no estan bien definidos y/o
actualizados para las nuevas tecnologias y servicios ofrecidos a los clientes.
Carece de procedimientos para brindar una solucién en linea: Los clientes
se comunican porque no tienen servicio de internet, en la cual los asesores
solamente tienen un speech de atencidn por esta averia (no tienen un plazo
determinado que se pueda brindar) y ya no se puede realizar otros
procedimientos para dar una solucién en linea.
No se brinda una correcta instruccion al cliente para dar solucién a sus

problemas técnicos: Es muy dificil indicarle a un cliente la serie de pasos que
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debe seguir, ya que el cliente no tiene conocimientos basicos del manejo de los
dispositivos 0 no quieren realizar este procedimiento.

Falta de coordinacion en la entrega de los productos y/o servicios: Cuando
el cliente tiene problemas, por ejemplo un modem-router, ya sea que router este
averiado o desfigurado internamente, en este caso se verifica la garantia del
router (1 afio) y si esta dentro de garantia se le genera un reporte y se le brinda
un plazo de 48 horas, el reporte se envia al area de técnicas y mayormente los
técnicos no efectan la entrega y la instalacion del router en el plazo establecido
y brindado por el asesor.

No hay comunicacion correcta con Back Office: Cuando el cliente se
comunica indicando que tiene lentitud o cortes en el servicio, se realiza la
verificacion en el sistema PDM, Clear View, Gestel, para un diagnostico del
servicio, previamente identificado el problema en el servicio en este caso
lentitud o cortes, se realiza un registro con los parametros defectuosos del
servicio a una area llamada Back Office, en la cual esta area no atiende los
pedidos ingresados por los asesores, esto hace que los clientes vuelvan a
comunicarse al area de soporte técnico Speedy y generar llamadas reiteradas.
Malos Registros de datos de los clientes en el sistema: Los datos e
informacion del cliente que estan registrados en el sistema (Multigestion)
pueden estar registrados de manera incorrecta, puede haber confusion de datos
o también no puede aparecer ningun dato, esto se debe al mal registro de ellos
por parte del asesor, por lo tanto a la hora de transferir a otra area, se produce
una confusion en la llamada, se puede cortar la llamada o no brindar la solucién

esperada.
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Luego de realizar el analisis de todos los problemas encontrados en la

investigacion, llegamos a identificar deficiencias en los procedimientos de

servicio de atencion al cliente en las empresas del sector servicios de

Telecomunicaciones y por consiguiente tenemos la siguiente interrogante para el

proyecto de tesis: ¢Como se puede mejorar el servicio de atencién al cliente en

las empresas del sector servicios de Telecomunicaciones?

Y de acuerdo a la pregunta formulada a base de los problemas identificados

planteamos la siguiente Hipotesis:

Un modelo de procesos mejora significativamente el servicio de atencion al

cliente en las empresas del sector servicios de Telecomunicaciones.

Este modelo de procesos generara una serie de investigaciones y analisis dentro

de la empresa y los funcionamientos de la empresa para poder brindar la solucién

correspondiente con el siguiente objetivo:

“Disefiar un modelo de procesos para mejorar el Servicio de Atencion al Cliente

en las empresas del Sector Servicios de Telecomunicaciones”.

Ademas de los objetivos especificos también que se tiene previsto realizar durante

el desarrollo del proyecto como:

e ldentificar y modelar los procesos actuales de la empresa de
telecomunicaciones.

e Analizar los procesos actuales.

e Redisefiar procesos en cumplimiento de los estandares regulatorios y
tecnoldgicos para la empresa de telecomunicaciones.

e Evaluar la eficacia y eficiencia de los procesos de la empresa de

telecomunicaciones.
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Muchas instituciones actualmente estan desarrollando modelos de procesos de
negocios para mejorar los procedimientos y funciones de sus empresas, de esta
manera mejorar la ventaja ante las demas empresas. No estad demas indicar que las
propuestas de nuevos procesos y procedimientos, buscan la fidelizacion de los
clientes, la mejora de la cadena de valor empresarial y la obtencion de ventajas
competitivas.

La ejecucion de este proyecto permitira a la empresa contar con un nuevo modelo
de proceso de mejora continua de los procedimientos, de esa manera mejorando
los indicadores y generando una fuerte ventaja competitiva. También servira como
estrategia para la conservacion de mejores indicadores y el desempefio de los
asesores, como por ejemplo minimizando las llamadas reiteradas dentro los siete
dias por parte de los clientes, creando soluciones en linea para satisfacer las
necesidades de los clientes y/o reportando las averias a una nueva area
especializada de averias reiteradas, contar con un formato para registrar
correctamente las averias para evitar las llamadas reiteradas de los clientes,
aumentando soluciones en tiempo real, atencidn precisa en las llamadas y la

satisfaccion plena del cliente.
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II. ANTECEDENTES
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2.1.

Antecedentes:

En base a la investigacion de Alzate T., Alberto O. & Garcia G., (2015),
“Modelo simulado para la medicion del desempeiio de los teleoperadores en
un Call Center”, Investigador Operacional, pag. 161., informa que un
modelo de simulacién hipotético desarrollado en Promodel [R] para un
centro de atencion de llamadas de tipo inbound, el cual contempla la
eleccion por parte de los usuarios del tipo de servicio requerido segln sea
para television, telefonia o internet, o si el servicio es a nivel domiciliario o
empresarial, al igual que le permite seleccionar entre las opciones de
solicitud de informacion de los servicios ofertados por la empresa, la
realizacion de una reclamacion o el reporte de una falla técnica en el servicio
contratado.

En la tesis de Borquez L. & Espejo L. (2002) “Analisis de factibilidad de la
implementacion de la disciplina Seis Sigma: Call Center de la Compafia
Telefonica del Sur”, Universidad Austral de Chile. Valdivia Chile. Se tiene
como proposito “la busqueda de un nuevo instrumento de gestion que
permitiera el mejoramiento de la calidad de productos y servicios, la
disminucion de defectos en los mismos, la disminucién de costos y el
mejoramiento de la informacidn dentro de una empresa para asi aumentar
su competitividad”.

En la investigacion de Miranda L.; Magalli R. & Seminario E. (2013),
“Optimizacion del proceso de retencion de Call Center corporativo de
Nextel del Pert”, Universidad de Ciencias Aplicadas, Pert. Concluye en su
tesis que “la mejora de procesos y el tener un equipo de asesores

especializado y adecuadamente entrenado y capacitado nos lleva a poder
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atender a un mayor nimero de clientes, es decir se incrementa la
“contactabilidad” y en consiguiente los ratios de atencion mejoran.

En la tesis de Requejo S. & William R. (2013), “Sistemas de Gestion de las
Operaciones para un Call Center”, Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas. Per(. Indica que la posibilidad de obtener reportes de
productividad a través del sistema propuesto permitird una mejor gestion
estratégica y de toma de decisiones que puedan conducir a la organizacion
a su crecimiento y desarrollo constante debido que el sistema facilitara la
labor del célculo de las comisiones de los agentes de venta, los supervisores
y la facturacion a los operadores de telecomunicaciones permitiendo que el
tiempo que se utilizaba en esto sea aprovechado para optimizar los procesos

de la organizacion.

2.2. Marco Teorico
2.2.1. Modelo de Procesos.
2.2.1.1.Definicion Modelo.
Segun (Gago, 2009) define modelo como ejemplar o forma
gue uno propone Yy sigue en la ejecucion de una obra
artistica o en otra cosa, ejemplar para ser imitado,
representacion en pequefio de una cosa, copia o réplica de
un original, construccion o creacion que sirve para medir,
explicar e interpretar los rasgos y significados de las
actividades agrupadas en las diversas disciplinas. Los
modelos son construcciones mentales que permiten una

aproximacion a la realidad de un fendmeno, distinguiendo
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sus caracteristicas para facilitar su comprension. El término
modelo, en consecuencia, tiene una amplia gama de usos
en las ciencias y puede referirse a casi cualquier cosa, desde

una maqueta hasta un conjunto de ideas abstractas.

Segun (Apostel, 2007), Un modelo es una suerte de matriz
cientifica, que emplea algin tipo de formulismo
matematico para expresar relaciones, proposiciones
sustantivas de hechos, variables, pardmetros, entidades y
vinculos entre variables y/o entidades u operaciones, y
estudia a través de los mismos los comportamientos de
sistemas complejos y su reaccion ante distintos estimulos,

situaciones, mecanismos o variables.

2.2.1.2.Definicion Proceso.
Segun (Roig, 2013), Un proceso es “un conjunto de
actividades planificadas que implican la participacion de
un numero de personas Yy de recursos materiales
coordinados para conseguir un objetivo previamente
identificado. Se estudia la forma en que el Servicio disefia,
gestiona y mejora sus procesos (acciones) para apoyar su
politica y estrategia y para satisfacer plenamente a sus

clientes y otros grupos de interés”.
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Segun (Morente, 2010). Es el curso o serie de fendmenos
sucesivos o vinculados entre si que constituyen un sistema,
una unidad o una totalidad. Esta definicibn meramente
formal no basta, sin embargo, para caracterizar el proceso.
Por una parte, el proceso necesita diferenciarse de la
evolucion, que es el paso de un estado a otro seglin una ley
de desarrollo o desenvolvimiento; por otra, ha de
distinguirse del progreso, que puede considerarse como un
proceso 0 una evolucion en los cuales van incorporados
valores. La distincion entre el proceso y el progreso ha sido
puesta de relieve en los ltimos tiempos con el fin de evitar
las habituales confusiones entre las sucesiones de
fendmenos naturales y las de fendbmenos culturales. El
proceso es propio de la naturaleza; el progreso de la historia

y de la cultura.

En la revista Excelencia Empresarial, en la seccidén Gestion
por  procesos, recuperado de  www.excelencia-
emempresarial.com/gestion_procesos.htm. Indica que un
proceso puede definirse si:

“Se pueden describir las ENTRADAS y las SALIDAS”

El Proceso cruza uno o varios limites organizativos

funcionales.
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A. Una de las caracteristicas significativas de los
procesos es que son capaces de cruzar

verticalmente y horizontalmente la organizacion.

B. Se requiere hablar de metas y fines en vez de
acciones y medios. Un proceso responde a la

pregunta "QUE", no al "COMO".

C. El proceso tiene que ser facilmente comprendido

por cualquier persona de la organizacion.

D. El nombre asignado a cada proceso debe ser

sugerente de los conceptos y actividades incluidos

en el mismo.
PROCEDIMIENTO EFICACIA DEL PROCESO
(Forma egpecfica de llevar a cabo una Capacidad para alcanzar los resultados
actividad un subproceso o un proceso) deseados
PROCE S0
Enftrada i
H"’ (Comuto de actividades mutuam ente %-h RESULTADOS

relacionadas o que interactiarn)

f

Oporimidad de segnimiento (antes,
dirante v degoués del proceso)
Valoracion del zrado de gjuste

planificado’realizado

EFICIENCIA DEL PROCE SO
Resultados alcanzados versus recursos
utilizados

Figura N° 1 Definicion del Proceso

Fuente: Revista Excelencia Empresarial (2013)
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2.2.1.3.Métodos para identificacion de procesos.

A. Meétodo "Estructurado": sirven para la identificacion de
los procesos de gestion, generalmente sistemas
informatizados. Normalmente su  implantacion
requiere de algln tipo de asistencia externa. Ofrece
pautas, guias, soportes y hasta plantillas para
identificar y documentar un proceso de gestién, siendo
su principal inconveniente, la sobre documentacion de
los procesos.

B. Meétodo "Creativo": son todos aquellos métodos que las
empresas estan ideando e implantado de forma interna.
Ofrecen la ventajas de un Sistema de Gestion esta
mucho mas integrado, la documentacion se reduce
drasticamente, los procedimientos desaparecen y se
"convierten" y/o se incorporan a los procesos
relacionados. El inconveniente de este método es que
requiere de personas expertas en todos los procesos de

la empresa.

2.2.1.4.Gestion por Procesos.
En el programa de alta especializacion en gestion de
procesos, de la Universidad ESAN (2014), indica que “la
gestion de procesos es un enfoque metodoldgico en el uso
de técnicas y herramientas que comprende los aspectos
relacionados al mejoramiento y al cambio radical de los
procesos, su implantacion en la organizacion, la
visualizacion de nuevas estrategias de trabajo, el disefio o

redisefio de las actividades y la implementacién de un
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cambio en sus tres dimensiones: la tecnoldgica, la humana
y la organizativa. Asimismo, uno de los aspectos mas
importantes es el control de los procesos para asegurar la
calidad de su ejecucién y de los productos o servicios

obtenidos”.

Pepper S. (2011), Definicién por gestion por procesos, en
la Acreditacidn de prestadores instituciones en chile. Nos
informa que puede definirse como una forma de enfocar el
trabajo, donde se persigue el mejoramiento continuo de las
actividades de una organizacion mediante la identificacion,
seleccion, descripcion, documentacion y mejora continua
de los procesos. Toda actividad o secuencia de actividades
que se llevan a cabo en las diferentes unidades constituye
un proceso y como tal, hay que gestionarlo. Los principios
que orientan la gestion de procesos se sustentan en los
siguientes conceptos:

A. La misidn de una organizacion es crear valor para
sus clientes; la existencia de cada puesto de trabajo
debe ser una consecuencia de ello: existe para ese
fin.

B. Los procesos siempre han de estar orientados a la
satisfaccion de los clientes.

C. El valor agregado es creado por los empleados a

través de su participacion en los procesos; los
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empleados son el mayor activo de una
organizacion.

D. La mejora del proceso determinara el mayor valor
suministrado o entregado por el mismo.

E. La eficiencia de una empresa sera igual a la

eficiencia de sus procesos.

Asimismo lleva implicito un cambio cultural en la
organizacion, cuya esencia es que cada persona que la
integra entienda la relevancia de su trabajo y la
participacion que éste tiene dentro del proceso. Por lo tanto,
su esfuerzo estara centrado en hacer su trabajo de la mejor
forma posible porque asi contribuye, junto a los otros, a que
el resultado final del proceso sea lo mejor posible. Todos y
cada uno de los que participan en un proceso son
igualmente importantes para el resultado final o output.
Estas estrategias o0 enfoques suelen denominarse

“mejoramiento continuo de la calidad” o “calidad total”

2.2.1.5.Modelo de Procesos.
Segun Rocha M. (2013), BPM y ORACLE, Lima; nos
informa que el modelado de procesos, como su nombre lo
indica, tiene 2 aspectos que lo definen: el modelado y los
procesos. Frecuentemente, los sistemas -conjuntos
de procesos y subprocesos integrados en una organizacion-
son dificiles de comprender, complejos y confusos; con
maltiples puntos de contacto entre si y con un buen nimero

de areas funcionales, departamentos y puestos de trabajo
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implicados. Un modelo puede dar la oportunidad de

organizar y documentar la informacion sobre un sistema.

2.2.1.6.Call Center.
Call Center se traduce como Centro de Llamadas y como
lo se indica en (Definicion.de, 2016), “se trata de la oficina
donde un grupo de personas especificamente entrenadas se
encarga de brindar algin tipo de atencidn o servicio
telefonico”. Debe remarcarse la gran importancia en el
desarrollo de las gestiones empresariales las actividades
cotidianas de los Call Centers, que al convertirse en centros
de emision y recepcion de Ilamadas para realizar
“virtualmente”, labores como el servicio al cliente y otras

como televentas, telemercadeo y cobranzas.

2.2.1.7.Contac Center.

Contact Center , es un concepto mucho mas amplio puesto
gue maneja mas canales para la recepcién/emision de la
informacion, a través de: llamadas telefonicas, correos
electronicos, fax, y comunicaciones online, incluyendo la
mensajeria instantanea a través de las redes sociales. A
todo este centro de recepcion o emision de informacién,
también se le denomina Comunicaciones Unificadas.

Por todo ello, la mayoria de las empresas, mas que un

centro de llamadas o Call Center, lo que requieren es de un
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centro de administracion de las relaciones con sus clientes.
Es decir, un Contact Center interactivo, que les permita
integrar las diferentes areas de negocio de su empresa para
recibir y emitir informacién a todos sus clientes, con el fin
de poder categorizarlos, ubicarlos,
convencerlos, investigarlos, retenerlos, venderles, vy

fidelizarlos.

2.2.2. Servicio de atencion al Cliente.

(Rodriguez & Jiménez, 2008) nos indican que “es el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que
el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure
un uso correcto del mismo”, Asimismo, (Londofio, 2006) precisa que hoy
se habla de “atencion al cliente con calidad”, debido que muchas empresas
se encuentran abocadas a procesos de mejora continua, no solo en sus
procesos sino también en sus servicios y productos que sus clientes han
adquirido. Incluso, sugiere una actitud de ‘“escucha y atencion” para
favorecer la relacion y obtener la fidelizacién tan deseada por los
empresarios. Durante su trabajo de campo pudo identificar los siguientes

comportamientos, al momento de brindar un servicio al cliente

32



Tabla N°1. Comportamiento durante el Servicio al cliente.

Verbal No Verbal
Prepararse acerca del tema a ,
P Escuchar con empatia
escuchar
Preguntas aclaratorias abiertas Mirar a los ojos, dependiendo
9 de la cultura
Escuchar y resumir Gestos de asentimiento

Comprender la estructura del ..
P Gestos de acompafiamiento

argumento

Parafrasear Postura abierta y hacia la
persona que habla

Reformular Espacio adecuado ante un tema

importante

No adelantar conclusiones

Fuente. (Londofio, 2006)

2.2.2.1.Procedimientos.

Segun (Guia de Calidad, 2013), los procedimientos son planes por
medio de los cuales se establece un método para el manejo de
actividades futuras. Consisten en secuencias cronoldgicas de las
acciones requeridas. Son guias de accion, no de pensamiento, en
las que se detalla la manera exacta en que deben realizarse ciertas
actividades. Es comun que los procedimientos crucen las
fronteras departamentales. Por ejemplo, el procedimiento de
tramitacion de pedidos de una compafila manufacturera
involucrard casi indudablemente al departamento de ventas (a
causa del pedido original), el departamento de finanzas (para la
confirmacion de la recepcidn de fondos y la aprobacion de crédito
al cliente), el departamento de contabilidad (para el registro de la

transaccion), el departamento de produccion (dado que el pedido
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implica la produccion de bienes o la autorizacion para extraerlos
del almacén) y el departamento de trafico (para la determinacién
de los medios y ruta de transporte para su entrega). Bastaran un par
de ejemplos para ilustrar la relacién entre procedimientosy

politicas.

2.2.2.2.BPM.

Segun (Garimella, Lees, & Williams, 2012), Business Process
Management (BPM) es un conjunto de metodos, herramientas y
tecnologias utilizados para disefiar, representar, analizar y
controlar procesos de negocio operacionales. BPM es un enfoque
centrado en los procesos para mejorar el rendimiento que combina
las tecnologias de la informacion con metodologias de proceso y
gobierno. BPM es una colaboracion entre personas de negocio y
tecnologos para fomentar procesos de negocio efectivos, agiles y
transparentes.

BPM abarca personas, sistemas, funciones, negocios, clientes,
proveedores y socios. Como mucha gente, puede que encuentre
este concepto algo confuso. ;Qué son “procesos de negocio
operacionales”? O ;qué es un enfoque “centrado en los procesos”?
(Y desde cudndo “colaboran” las personas de negocio con las de
tecnologia? No se preocupe, vamos a explicarlo todo. BPM
combina métodos ya probados y establecidos de gestion de
procesos con una nueva clase de herramientas de software

empresarial. Ha posibilitado adelantos muy importantes en cuanto
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a la velocidad y agilidad con que las organizaciones mejoran el

rendimiento de negocio.

2.2.2.3.BackOffice

Segun (Hélie, Modelado de Negocios, 2011), a partir del concepto
de que el "front office" es la parte de la empresa que tiene contacto
con el cliente, los departamentos de asesoramiento al cliente, de
ventas, distribucion y mercadotecnia y en el "back office", la
trastienda, es donde se fabrica, disefia y gestiona la actividad.
Segun (Bonilla, 2012), Back Office es una herramienta de gran
utilidad que permite a las empresas optimizar su proceso de
operacion y negocios, y si bien es cierto que existen muchos de
estos sistemas en el mercado, se cree que un sistema que esta
basado en la web, suele ser el mas confiable y robusto para una
gran numero de empresas. En este caso los beneficios que se
obtienen con un sistema de Back Office basado en la web incluyen
procesos de trabajo mas eficientes, reduccion de papeleo en la
oficina, trabajo a distancia de los empleados, asi como

actualizaciones faciles de aplicar.

2.2.2.4.DSLAM

Segun (Boronat, Garcia & Lloret, 2008), manifiesta que los
DSLAM son las siglas de Digital Subscriber Line Access
Multiplexer (Multiplexor digital de acceso a la linea digital de

abonado). Es un multiplexor localizado en la central telefonica que
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proporciona a los abonados acceso a los servicios DSL sobre cable
de par trenzado de cobre. El dispositivo separa la voz y los datos
de las lineas de abonado.

La comunicacion del DSLAM y el MODEM xDSL se realiza a
través de dos interfaces llamadas (ATU-R o “ADSL Terminal
Unit-Remote”) del lado del cliente o abonado y (ATU-C o “ADSL
Terminal Unit-Central”) del lado del proveedor del servicio.
Delante de cada uno de ellos se ha de colocar un dispositivo
denominado splitter. Este dispositivo no es mas que un conjunto
de dos filtros: uno paso alto y otro paso bajo. La finalidad de estos
filtros es la de separar las sefiales transmitidas de baja frecuencia

(telefonia) y las de alta frecuencia (datos)”.
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3.1. Hipdtesis y Variables

3.1.1. Hipdtesis.

Un modelo de procesos mejora significativamente el servicio de atencion al

cliente en las empresas del sector servicios de Telecomunicaciones.

3.1.2. Variables.

Dependiente

Servicio de Atencion al Cliente

Independiente

Modelo de Procesos

3.1.3. Operacionalizacion de las Variables

Tabla N° 2. Cuadro de Operacionalizacion

L e . Forma de
Definicion Conceptual Definicion operacional S
Medicion
Variables Definicion Dimension [ Indicadores | Categoria Tipo
El modelo de procesos es o _

2 una de las iniciativas més Rendimiento Cgal(;‘gatl:/a Hoéa de captura
L3 comunes dentro de una rdina e tiempo
2% Modelo de | organizacion ue -

8 g gar , 4% Efectividad
S S Proceso considera la orientacion a
> = Procesos como un Clientes Cualitativa |Hoja de captura
= elemento clave para la Satisfechos Nominal | de atenciones
optimizacién de su negocio
Se refiere a una serie de Eficiencia Tiempo de Cualitativa | Hoja de captura
o o pasos y  seguimientos Operacion Ordinal de tiempo
=5 Servicio de | estandarizados que  se
S Atencion al |utiliza en el area para dar NGmeros de o .
3 g Cliente  |solucion a  cualquier | Eficacia | soluciones en | Cu@litativa |Hoja de captura
- & inconveniente que presente i Ordinal de tiempo
a) ! quep linea
el cliente.

Fuente. Elaboracion Propia

38




3.1.4. Metodologia.
3.1.4.1. Poblacion.
Empresas del Sector Servicios de Telecomunicaciones de la Ciudad

de Trujillo.

3.1.4.2. Muestra.

Empresa Teleatento del Pert S.A.C.

3.1.4.3. Unidad de Anélisis.
El Area Jefatura PV Speedy de la Empresa Teleatento del Pert

S.AC.

3.1.4.4. Método de desarrollo de la investigacion.

Tabla N° 3. Método de Desarrollo de la Investigacién

Fase Flujo de Trabajo Entregables
e Obtencion de informacion
I Analisis del proceso | e« Modelado de procesos actuales Diagnostico del
actual. e Descripcidn de procesos actuales Proceso Actual
¢ Identificacion de problemas
¢ Re-modelado de procesos
Il Disefio e Formulacién de procedimientos Modelo de Procesos
e Asignacion de tiempos y costos
S e Revision del modelo redisefiado Modelo de Procesos
Il Validacion ., L -
e Evaluacion del modelo redisefiado Validados

Fuente. Elaboracion Propia
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3.1.5. Técnicas de instrumentos de recolecciéon de datos.

Tabla N° 4. Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos.

Técnica Instrumento
Observacioén Directa. Guia de Observacion.
Entrevista. Guion de entrevista.

Cuestionario de opinién, escala de

Encuesta. .
actitud.

Fuente. Elaboracion Propia

3.1.6. Técnicas de procesamiento y analisis de datos.

3.1.6.1.

3.1.6.2.

3.1.6.3.

3.1.6.4.

Ordenamiento de Informacion: Se procede a ordenar todo tipo de
informacion recolectada, conseguida durante el analisis de los
procesos actuales y la problematica de los mismos, la informacién
puede estar en apuntes, libros, informes etc.

Limpieza de Informacion: Toda la informacion obtenida y analizada
que esta ya ordenada y documentada ,se le hace la revision del caso,
se edita todo tipo de mala ortografia y se procede a eliminar algunas
palabras que puedan repetirse y causar redundancia.

Tabulacion: en algunos casos serd necesario que la informacion se
pueda clasificar se pueda organizar en cuadros y tablas para su mejor
comprension y manejo de informacion en el proyecto.
Interpretacion de los Datos: en grandes blogues de informacion se
identifican muchos datos de los cuales nos servirdn mucho para
nuestra investigacion, se procede analizar e interpretar aquellos
datos para poder entender plenamente la informacion y podamos

mejorar nuestra investigacion.
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3.1.6.5. Disefio de Pruebas: Para indicadores cuantitativos se aplicara la

prueba de la Distribucién Z (normal), se seguira el siguiente proceso:

A. Establecer.
a) Hipdtesis Nula: Ho:pa — up =0
Modelo de procesos no mejora Procedimientos del
area jefatura PV Speedy
b) Hipdtesis Alternativa: Ho:pa — up <0
Modelo de procesos mejora significativamente

Procedimientos del area jefatura PV Speedy.

B. Establecer el nivel de significancia:
Es la posibilidad de aceptar Ho cuando en realidad es falsa y
ha sido definido en 95 por ciento, cuando se calculd la
muestra.
Por lo anterior, el Nivel de Significancia (o) para la prueba
de la hipotesis es del 5 por ciento y el Nivel de Confianza (1-

a) sera del 95 por ciento.

C. Determinar el valor critico de las tablas:

z,: Valor Critico = +/- 1.96
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D. Determinar la Region de Aceptacion:

Rechazo

0.025 0.025

0.4750 0.4750

Aceptacion

-1.96 7 1.96
-Z z

Figuran N° 2. Regidn de aceptacion de la hipotesis
Fuente://cursos.tecmilenio.edu.mx/cursos/cfe/fe04147/anexos/image
nes/el1-9.jpg

E. Calcular el valor estadistico de la prueba:
a) Tabular los valores obtenidos antes y después de la
implementacion de la Vi (Modelo de Procesos).

Formulas

Antes Después

N Xai (X i XDi_ (Xp;

— Xy —X4)? ' —Xp —Xp )?

n-1

n

Suma

Promed
io
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Donde:

n: Cantidad de Preguntas de la Encuesta.
Pregunta: Enunciado de la misma.

i: NUmero de Pregunta.

Suma: Es la suma de los valores de cada columna.
Promedio: Es el promedio de los valores de cada
columna.

X,i: Respuestas de Pregunta i antes del
experimento.

X,. Promedio de Respuestas antes del
experimento.

X, — X,. Diferencia entre la Respuesta de
Pregunta i menos Promedio de Respuestas de
Preguntas antes del experimento.

Xpi: Respuestas de Pregunta i después del
experimento.

Xp: Promedio de Respuestas después del
experimento.

Xpi — Xp: Respuesta de Pregunta i menos
Promedio de Respuestas de Preguntas después del

experimento.
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b) Calcular las Varianzas Muéstrales usando las

expresiones de la férmula

Antes

Después

. o
Varianza 4

Muestral

2

(X4 —X4)?

Op

2

Y (Xpi —Xp)?

n—-1

n—1

c) Calcular el VValor Estadistico de la Prueba usando la

expresion:

Xa—Xp

2 2
[ [
<_A+ _D>
ng np

Z, =

(E1)

d) Comparar ambos valores (de tablas y calculado)

para redactar la Conclusion de la Prueba Estadistica.

F. Decision:

Si zo € Region cr

pp =0

Y Aceptamos

itica > Rechazamos Hy: py —

Hy:py— pp <0

a) Interpretacion de los datos: Se analizan e

interpretan los datos para corroborar o rechazar la

investigacion.
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Tabla N° 5 Modelo de Resumen de resultados

Proceso

Antes Después Impacto Conclusion

Fuente. Elaboracion Propia

Donde:

e Proceso: los procesos involucrados en la medicion.

e Antes: tiempo capturado actual

e Después: tiempo capturado luego de realizar el redisefio.

e Impacto: es la division de los tiempos antes y después entre
dos multiplicado por cien.

e Conclusion: resultado y analisis del impacto
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V. RESULTADOS
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4.1.

Andlisis del Proceso Actual

4.1.1. LaEmpresa

Teleatento del Peri SAC, recuperado de www.atento.com/es, nos relata
que la empresa fue fundada por Telefonica en 1999, es una empresa
transnacional presente en 17 paises a nivel mundial, contando con 150.000
empleados. Atento se mantiene como el proveedor lider en soluciones,
servicios y relaciones con los clientes mas importantes de América Latina
y tercero a nivel mundial; sus relaciones de muchos afios con los clientes
es gracias al profundo entendimiento que hay de los sectores y ambientes
culturales en los que operan. Como resultado de esto, aportan inteligencia
y analisis de alto valor, consecuencia de la operacion e interaccion con los
consumidores. Esto permite afianzar la relacion de negocios y que la
transformen en una de socios estratégicos lo cual permite cumplir de mejor
forma con las crecientes expectativas de los consumidores a nivel mundial.
Atento ofrece soluciones innovadoras concebidas para responder a las
necesidades concretas de cada negocio. El abanico de soluciones que se
ofrecen en base a experiencias Omni y multicanal con detallado analisis

de valor afiadido. Estas soluciones principalmente se clasifican en tres:

4.1.1.1. Sectores.
Hoy los retos de cualquier industria estan relacionados al mundo

digital, disruptivo en todos los sentidos, no por nada las industrias que
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mueven la economia mundial, estan contraidas por reaccionar a este,
al nuevo consumidor y un mundo globalizado.

Cada uno de estos sectores, tiene una aportacion importante a la
economia, misma que crecera en la medida que sepan afrontar los
retos que presenta un mundo conectado. La competitividad es un
factor fundamental y cada una de las industrias en cuestion, tendra que
ver la tecnologia como su mejor aliado. Los sectores en los que atento
esta involucrado son los siguientes:

A. Telecomunicaciones

Servicios bancarios, financieros y aseguradoras
Salud

Tecnologia

Comercio minorista y electrénico

Bienes de consumo

Gobierno

I & mmoOow

Hoteleria y turismo

Servicios publicos
Comunicacion y medios
Logistica y transporte

Automotriz

T r X«

. Farmacéutica

Siendo las Soluciones disponibles para los sectores antes
mencionados: Ventas, Atencidn a Clientes, Soporte Técnico, Gestion
de Reclamaciones, Servicios Presenciales/Trade Marketing,
Cobranza, BackOffice.
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4.1.1.2. Portafolio de Soluciones
Atento cuenta con siguiente portafolio de soluciones:

A. Ventas. Esta solucidn, incluye todas las etapas del proceso
venta; desde la identificacion de prospectos, hasta las
acciones de post-venta, maximizando oportunidades de
negocio y entregando experiencias excepcionales a los
clientes. Apoyados en una plataforma inteligente de
negocio 'y “Analytics”; Atento disefia estrategias
innovadoras que aceleran los procesos comerciales e
incrementan los indices de conversion a costos eficientes.
Para lograr esos procesos en tiempo real se integra y
gestiona todo el proceso administrativo de la venta para los
clientes a través del canal adecuado para cada tipo de oferta;
ya sea por teléfono, SMS, chat, e-mail, VPA “Virtual
Personal Assistance” y/o cualquier combinacion de estos de
forma independiente o integrada para tener un enfoque mas
holistico. Teniendo soluciones adicionales disponibles
como: Medio de Pago, Gestion de Crédito, Gestion de
Servicios para Aseguradoras, Servicios Presenciales/ Trade

Marketing.

B. Atencién a Clientes. El servicio de Atencion al Cliente

gestiona las llamadas recibidas y activas a través de
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multiples canales. Proporcionando informacion y se atiende
sugerencias, peticiones y reclamaciones relativas a los
productos y servicios del cliente durante el ciclo de vida de
éste. Los servicios estan orientados a la tipologia del
cliente: B2C (Business to Consumer), B2B (Business to
Business) y segmentacién por perfiles (masivo, VIP, etc.).
Ademas se puede incluir en actividades de retencion de
clientes o estrategias de cross- y up-selling, consideradas
fuentes valiosas de renta adicional al negocio e informacion
que aportaran valor a la empresa y le ayudaran en la toma
de decisiones. Teniendo soluciones adicionales disponibles
como: Medio de Pago, Gestion de Reclamaciones, Gestion
de Crédito, Gestiobn de Servicios para Aseguradoras,

Servicios Presenciales/ Trade Marketing.

. Soporte Técnico. Se realiza el diagndstico, analisis y
resolucién remota de problemas técnicos con rapidez a
través de diferentes canales de atencion, reduciendo los
costos y garantizando la satisfaccion del cliente. Para
garantizar la solucién desde el primer contacto con el
cliente (FCR - First Call Resolution), se ejecuta la gestidn
de todos los procesos de soporte técnico de la empresa con
la mayor calidad del mercado., promoviendo la mayor

satisfaccion y evitando costos innecesarios. A través de un
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punto Unico de contacto y cumpliendo con los niveles de
servicio (SLAS), se resuelve los problemas proporcionando
informacion técnica y solucionando dudas sobre
instalacién, uso y mantenimiento de productos y servicios.
Igualmente se gestiona servicios en campo Yy en centros de
reparacion. Teniendo soluciones adicionales disponibles

como: Medio de Pago.

.Cobranza. La gestion efectiva de la cobranza en las
diferentes etapas de la deuda, y sobre diversos tipos de
cartera, productos y perfiles de clientes. El objetivo
principal del Servicio es incrementar el indice de crédito
recuperado y garantizar los mejores resultados de cobro, sea
cual sea su fase. El contacto se realiza a través de multiples
canales; de forma activa (outbound) o receptiva (inbound),
de manera inteligente con uso de herramientas de
automatizacion, buscando reactivar la relacion del
consumidor con el cliente contratante. Desde la experiencia
de Atento, se ha desarrollado estrategias especificas y
sistemas que permiten la identificacion de los potenciales
pagadores y el control de las llamadas productivas,
aumentando la eficiencia y reduciendo los costos. Teniendo
soluciones adicionales disponibles como: Medio de Pago,

Gestion de Crédito.
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E. BackOffice. Se gestiona de manera eficiente todos los
servicios administrativos y de soporte encaminados a
ofrecer la mejor solucion y mayor rentabilidad en tu
negocio. BackOffice contempla la automatizacion de
actividades rutinarias y repetitivas, realizando la gestion de
informacién y procesos de negocio de gran volumen como:
gestion de reclamacién, seguros, analisis de crédito y
riesgo; también se brinda atencién "post” complementaria a
otros productos como Atencion al cliente, Ventas y Soporte
técnico. Atento provee herramientas para la automatizacion
y control de productividad, a través de software Workflow
BPM (Business Process Management), segmentacion,
priorizacion y distribucion de procesos (Workload) y ECM
(Electronic Content Management). Teniendo soluciones
adicionales disponibles como: Medio de Pago, Gestion de
Credito, Gestion de Servicios para Aseguradoras, Servicios

Presenciales/ Trade Marketing.

4.1.1.3. Experiencias Onmicanal
En las relaciones personales, se conversa y se comparte informacion
con las personas de manera indistinta y sin importar el formato. El

mensaje no define necesariamente el canal.
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Las marcas tienen que interactuar con sus clientes de forma
transparente y consistente, sin importar el medio de comunicacion
elegido por éstos. El canal se torna invisible y el mensaje, la atencién
y la interlocucién, deben tomar relevancia.

Cuando se piensa en la atencion al cliente, ya no se hace en la forma
tradicional, en una oficina donde se tenia que esperar a ser atendido
personalmente. Hoy en dia se trata de usar todos los medios de
conectividad que hay disponibles y que podemos utilizar a través de
diversos dispositivos y canales de forma transparente para con el
cliente. La estrategia multicanal esta centrada en la tecnologia y en la
innovacion; su base estd en ofrecer servicios en la manera que el
cliente lo elija: en el momento correcto a través del canal adecuado.
La Estrategia Omnicanalidad se define como la capacidad
tecnoldgica de integrar todos los canales para gestionar a los
consumidores a través de procesos establecidos, mismos que respetan
las reglas y condiciones propias de cada canal, adaptando el tono, el
mensaje Yy la experiencia.

Esta estrategia, ofrece al cliente la eleccion del canal adecuado para la
necesidad del momento, y le permite cambiar de un canal a otro sin
tener que repetir o interrumpir la atencion que recibe.

La omnicanalidad facilita al agente el acceso a la informacion sobre
la “jornada del cliente”, para que el consumidor pueda comenzar la

conversacion por un canal ya sea digital o tradicional, incluso
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presencial, sin que la conversacion se interrumpa o se altere. La
conversacion es continua y el cambio de canales invisible para éste.
Ahi es donde el “jornada” contribuye para una experiencia excelente.
La integracion de los canales se realiza de manera individual, para que
de esta forma, sin importar el canal de contacto, la informacion se
preserve. Esto nos permite conocer cada uno de los pasos que ha dado
el consumidor a favor de la marca.

El consumidor decide la experiencia que quiere tener y nosotros lo

acompafiamos.

HISTOR,
AL
Og
Z

Teléfone

Figura N° 3  Servicio Onmicanal
Fuente: http://atento.com/es/nuestras-soluciones/experiencias-omnicanal
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4.1.2. Atento Peru
En Perd, inicié en el 1999 abriendo su primer local en la provincia
constitucional del Callao, unos pocos afios después inauguré su
segundo local en Ate, denominado un campus laboral por su amplio
terreno y diversas areas para la comodidad del trabajador. Hoy es la
empresa mas importante de la industria en el pais, con 3 centrales de
relacionamiento, mas de 8.000 posiciones de atencién y 14,500

empleados.

Atento trabaja con un importante nimero de compafiias en diferentes
sectores entre los cuales destacan: telecomunicaciones, banca, y
servicios financieros, aseguradoras, salud, retail y administracion
publica. Desde el 2005 es parte del ranking de Great Place to Works

Institute y hoy somos considerados la numero 1 del pais.

Hace 5 afos Atento decidio escoger al Perd como la sede de lo que
seria una inversion millonaria para atraer talento joven, aunque ya
venian haciendo negocios en el Per( desde 1994 como se indicd
anteriormente, el campus de ate seria una apuesta por comprobar una
hipdtesis: tener empleados satisfechos, mejorar la calidad de
atencidn al cliente, disminuir la rotacién, aumentar la productividad

y ganarle a la competencia.

lyo (2013) country manager de Atento en Peru, asegura que no se

equivocaron. Los Contact Center, dedicados principalmente a los
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servicios de atencion al cliente via telefonica, suelen ser espacios en
edificios tipo oficina con limitadas zonas comunes, detalle lyo, en
Atento Ate, con mas de 44 mil metros cuadrados, 15 mil metros
cuadrados (m2) de zonas libres y un 15 por ciento de areas verdes,

sale de lo usual.

Esa realidad de sus colaboradores, la mayoria entre 18 y 25 afios que
tienen a Atento como su primer empleador, se replicd, primero en la
infraestructura. Una cancha de futbol, un coliseo deportivo, una sala
de esparcimiento y una sala de descanso, un amplio comedor con
precios subvencionados y una sala de emergencias médicas lo

demuestran.

Figura N° 4. Atento Sede Ate — Lima Peru

Fuente http://atento.com/es/donde-estamos/peru/
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4.1.3 Atento Trujillo.

La capacidad instalada en su primer local en el Callao estaba ya cubierta
para ese entonces, y con la plataforma de Ate ya estaba sucediendo lo
mismo, entonces se planted que se requerian mas de 1000 mil puestos de
trabajos en diversos canales fuera de Lima. Atento ya estaba decidido a
expandir sus operaciones y se evalud a abrir otro centro de atencion al
cliente (contac center) en provincias, siendo Arequipa y Trujillo sus dos
primeras opciones. José Antonio lyo, director general de la firma en el Perq,
explico que la capacidad instalada de sus dos plataformas de atencion
(Callao y Ate) ya estaba llegando al limite de capacidad.

El ejecutivo detallo que invertirdn unos 5 millones de dolares en la nueva
instalacion y tendré un modelo similar al del campus de Ate, que hoy cuenta
con zonas verdes, areas deportivas y hasta coliseo, aunque dijo que el
proximo local fuera de Lima sera mas pequefio que el de Ate, pero
conservara el mismo concepto. En ese momento se evalué la instalacion en
Trujillo o Arequipa, donde finalmente se decidio por Trujillo porque se hallé
en la ciudad un buen indicador de buen crecimiento econémico, tamarfio y
volumen y sobre todo que se encuentra una masa grande de estudiantes
universitarios y jovenes, para que puedan trabajar en el nuevo
establecimiento. Atento se instalé en la ciudad de Trujillo e inaugurd su
local el 20 de septiembre del 2014, local que se encuentra ubicado enel C.C.
Boulevard 4to piso, un local con un tamafio de 15 mil (m2), ubicado en el

centro historico de Trujillo en Jiron Grau # 400, se empez0 con una cantidad
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de 400 empleados y solo 3 areas en un primer momento como Area Jefatura
PV Speedy ( Soporte técnico Speedy), Area Atencion al Cliente de
Movistar, Ventas Servicios Fijos de Movistar, luego se fueron abriendo mas
Areas como Area Jefatura PV CATV( Soporte técnico Movistar TV),
Soporte técnico Moviles de Movistar, Ventas Servicios Moviles de
Movistar, Atencion al Cliente de Belcorp, Banca por teléfono del BBVA
Continental. Y a la fecha ya cuenta con mas de 2000 mil empleados en la
ciudad de Trujillo y con sefiales de expandirse mas en el rubro.
Atento considera que el norte del pais, en un segundo polo de expansion de
los call centers. El mes de julio pasado, Atento cumplié un afio de haber
montado un local con 900 posiciones en Trujillo y que a la fecha ya
aumentado a 2 000 mil y va en camino de aumentar ese nimero. Ademas ya
estdn planeando montar otro, esta vez de mil posiciones, en Piura o
Chiclayo, la fecha tentativa para el inicio de las operaciones son para el
segundo trimestre del presente afio.

La Direccion de ATENTO, estima que montar una nueva sede conllevara
al menos una inversion de 4 millones de dolares, para lo cual se demandara
la contratacion de 2 mil personas para la zona.

Como empresa, explica, estan impulsando la expansion hacia el interior del
pais, para lograr un segundo foco de servicios fuera de Lima, el norte, afiade,
cuenta con un buen grupo de universidades que proveen bastante mano de

obra (jovenes) calificados para este tipo de servicios, razon por la cual no es
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extrafio que varios otros centros de contacto monten sus nuevas sedes en la
zona y la conviertan en un “hub” para la region.
A pesar de la desaceleracidn, el sector mantiene su ritmo de crecimiento por
encima del PBI, se espera cerrar el afio entre 8 por ciento y 9 por ciento y se
continuara con inversiones en la ampliacion de posiciones, lo que permitira
sumar 50 mil nuevos trabajadores al sector en 3 afios.
4.1.3.1. Crecimiento de Atento.
Segln el diario el comercio, recuperado de
http://elcomercio.pe/economia/peru/atento-tendra-2016-sede-mas-
norte-peru-noticia-1827075. , nos indica que la compafiia quiere ir
mas alla de la atencion al cliente y busca ampliar su oferta de servicios
end to end. En 2016 abrira una nueva operacion en Tacna, donde
espera generar cerca de 1.500 empleos en un afio.
En lo que respecta al tipo de servicios hoy la compafiia habla
de soluciones end to end. “Hemos puesto mucho foco en temas de
atencion al cliente por diferentes canales, temas de gestion de
cobranza y de soporte técnico”, dice José Antonio Iyo. Para Francisco
Grillo se trata de un giro hacia el que se ha enfocado buena parte de la
industria de contact centers, que van mas alla de lo que los brasilefios
denominan ‘alquiler de oreja’. “Empezamos a anadir valor con temas
vinculados a la gestion de datos, a mirar de manera diferente las

relaciones que ocurren méas alla de la red telefénica y a pensar en
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trabajos de soporte como labores de back office, venta, conservacion

o desarrollo de cliente”, explica Grillo.

Precisamente continuar ampliando su portafolio de este tipo de
servicios es uno de los objetivos actuales de Atento, que en 2012 fue
vendido por el Grupo Telefénica al fondo de inversion Bain Capital,
por alrededor de € 1.000 millones. “Queremos a partir del servicio
base ampliar la cadena de solucién. Por ejemplo, pasar de hacer
televenta a administrar toda una cadena de contactos con el cliente, de
captacion, administracion y fidelizacion”, explica el maximo

responsable de la operacion local de Atento.

José Antonio lyo asegura que Atento hoy mas alla de la frontera
peruana tiene planeado seguir impulsando su oferta en Chile y
Argentina, y ve potencialmente interesante a Estados Unidos, aunque
el Perd todavia no cuenta con la masa critica de gente que hable inglés

de negocios para ello.

A nivel local, del mismo modo, la compafiia se estd focalizando en
industrias especificas, como la industria financiera, tradicional cliente
de los contact centers junto con telecomunicaciones y retail. “Es una
industria que nos interesa sobremanera, entre otras cosas porque sus
estandares se van incrementando de forma importante, sobre todo de
seguridad de la informacion, planes de contingencia, que

estratégicamente buscamos”. Dijo
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Precisamente el sector financiero mira cada vez mas al mundo
electrénico, lo que plantea para compafiias como Atento un reto, pues
la voz que ha sido el canal de contacto mayoritario parece disminuir
su dominio. “Es una tendencia clarisima de todos los clientes.
Necesitamos justamente disefiar un offering digital que nos permita
estar a la par con las estrategias digitales de la empresa”, explica el

ejecutivo.

Atento introduce poco a poco elementos del mundo digital en su
vision de ofrecer servicios end to end y para su country manager tiene
a su favor su apuesta por el business intelligence. “Nosotros estamos
en contacto con el cliente todos los dias, sabemos qué nos dicen, por
qué se dan de baja. Hacemos inteligencia de negocios para afinar las
estrategias de marketing, comerciales y de atencion de los clientes”,

explica.

El préximo afio a los 15.000 empleados de Atento podrian sumarseles
alrededor de 1.500 més. Y es que el contact center, que cuenta con un
centro también en Trujillo, abrira el préximo afio una nueva operacion
en Tacna. “Estamos cerrando todos los procesos. Se cuenta con el
apoyo del gobierno regional, la municipalidad, de las universidades e
incluso del mismo Prompertl”, explica Iyo. Para el ejecutivo este
nuevo site es una apuesta al crecimiento, y permitiria a la compafiia
crecer a las tasas a las que han crecido en los Gltimos afios, del 15%

interanual.
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El country manager de Atento en el Peru insiste en que la industria de
call centers peruana por su poder empleador (45.000 peruanos
trabajan en este tipo de empresas) deberia contar con mayor apoyo
gubernamental, a través de incentivos al primer empleo, por ejemplo.
“Colombia tiene marcos normativos especificos que promueven el
desarrollo del sector. En Chile, Argentina y Brasil ademas existen
beneficios tributarios y zonas francas que no hay a nivel local”,
coincide Francisco Grillo, de la Apecco. Con medidas de este tipo a
nivel local, para los especialistas, se dispararia el crecimiento de esta

industria.

Actualmente José Antonio lyo reconoce que la desaceleracion
econdmica por la que pasa el Peri esta haciendo que los clientes
retrasen algunos proyectos y posterguen sus nuevas apuestas. El
contexto actual, sin embargo, plantea a la vez una oportunidad para
Atento, segun el ejecutivo, pues las empresas buscan mayores
eficiencias y pueden optar por tercerizar. Es cuestion de estar siempre

‘atentos’.

4.1.4 El area de estudio.
En Trujillo el 25 de septiembre del 2014 el Area Jefatura PV Speedy de
ATENTO, brinda lo que es soporte técnico para el servicio de internet y
teléfono fijo mediante llamada telefonica, con una cantidad de 350
trabajadores. Esta area estd conformada por asesores y supervisores y un

Jefe de area, donde al menos 300 asesores atienden las 24 horas del dia a los
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clientes de telefonica de todo el Perd. Las llamadas entrantes en su mayoria
son por algun desperfecto que el cliente tenga con su internet ya sea por
cortes imprevistos, lentitud o algin problema con su router, desperfecto en
su linea de teléfono fijo, asi como también consultas por el estado de su
linea, facturacién, ciclo de pago, velocidad de internet, o algln tipo de
migracion o modificacién de plan (venta) etc. Para los diferentes tipos de
Ilamadas, hay una serie de procedimientos las cuales los asesores utilizan
para asi poder brindarle una solucidn al cliente, asi como también se tiene
la posibilidad de poder transferir a otra area si se es necesario, si no se logra
dar la solucion en linea durante la llamada telefonica, entonces esta la
posibilidad de poder registrar tipos de averias en el sistema, la cual son
enviadas al area de técnicos, para que un técnico de campo valla a la casa
del cliente a terminar con el trabajo si es necesario.
Los asesores recién contratados, previamente son capacitados durante un
mes donde se les ensefia todos los procedimientos, funciones, estandares e
informacion en general, para que puedan aplicarlo durante su trabajo en el
area y asi la atencion al cliente sea la correcta, ademas los asesores en
general son capacitados constantemente debido a que los procedimientos y
estandares de calidad del Area para mejora la calidad de servicio.
4.1.4.1 Funciones del area jefatura PV SPEEDY
A. Soporte técnico telefonico, brindando solucién on-line a
clientes internet fijo de Movistar a nivel nacional, mediante el

sistema telefonico AVAYA.
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B. Ejecutar Reportes de averia de telefonia basica y servicio de
internet fijo mediante uso del sistema Gestel.

C. Ejecutar revision del detalle de facturacion, servicios vigentes,
cortes y reconexiones, peticiones pendientes, detalle de
servicios contratados mediante el uso del sistema ATIS.

D. Ejecutar revision el estado de la linea de internet (informacion
a detalle), mediante uso de los sistemas ClearView, PDM.

E. Ejecutar revision de las averias mediante uso del sistema Web
Sara y Gestel

F. Ejecutar re agendamiento de reporte técnico mediante el uso
del sistema Web Unificada.

G. Ejecutar reporte de llamadas recibidas y ventas realizadas
mediante uso del sistema Multigestion.

H. Ejecutar reporte de venta de modem-router mediante uso del
sistema de SpeedySIG

l.

4.1.5 Descripcion de los procesos actuales.
En la descripcion de los procesos se utilizaran las siguientes
abreviaturas: TMO, STR, ACW, Todos los procesos listados tienen los
siguientes Indicadores y Controles:
4.1.5.1 Indicadores.
TMO: 7.20 min (min) - 30 min (Max.)

STR: >al 74 %
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Reiteradas: < al 23 %

Despacho: <= al 10 %

ACW: < a 7 seg.

HOLD: <= a 23 seg.

4.1.5.2 Controles.

TMO: Durante el mes, se actualiza cada 5 dias.

STR: Durante el mes, se actualiza cada 5 dias.

Reiteradas: Durante el mes, se actualiza cada 5 dias.

Despacho: Durante el mes, se actualiza cada 5 dias.

ACW: Durante el mes, se actualiza cada 5 dias.

HOLD: Durante el mes, se actualiza cada 5 dias.
Fin de mes, se calcula todas las actualizaciones de
cada uno de los controles de los indicadores y hace un

reporte mensual por asesor, por supervisor y por area.

4.1.5.3 Proceso 1 “No sincroniza — Sin Portadora”
A. Objetivo.
Este proceso tiene como objetivo darle solucién a un
cliente que haya llamado por un problema de
conexién de su servicio de internet, ya sea que el
modem router no estda sincronizando o no tenga

conexion a Internet.
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La solucién consiste en ejecutar una serie de
procedimientos para que el cliente vuelva a navegar
en Internet, de no poderse brindar una solucion
esperada, se coordina la visita del personal de
servicio técnico al domicilio del cliente para una

atencion personalizada.

B. Cliente.
Las personas afiliadas al servicio de Internet

Telefonica.

C. Requerimiento.
Son los siguientes:
a) El cliente debe aceptar realizar los
procedimientos que se le indiquen.
b) EI cliente tenga conocimientos muy basicos
de computacion.
D. Entrada.

Queja por parte de Cliente

E. Actividades.

1) Cliente realiza la llamada.
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Asesor recepcion la llamada y pregunta cuél es el
inconveniente.
Cliente indica que no puede navegar en Internet.
Asesor pregunta a cliente si esta cerca de su
modem router:

- No esta Cerca: se le explica a cliente que
necesariamente debe estar cerca y Termina
Proceso

- Esta Cerca: Continuar con Actividad 5

Asesor consulta si la led ADSL del modem router
esta parpadeando o no.
- No Parpadea: se ejecuta el proceso ...
- Parpadea: Continuar con la Actividad 6
Se identifica el problema y se le pide un tiempo
de espera al cliente.
Se verifica la informacion y el estado de la Linea
en los aplicativos.
Verificar en el Aplicativo PDM, si la sefial esta
Sincronizando o0 no esta Sincronizando;
Bloqueado o Desblogueado.

- Si esta desbloqueado se sigue con la

Actividad 9
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- Siesta bloqueado, se verifica en aplicativo
ATIS si tiene algtin “Corte por Deuda”

- Si tiene algiin “Corte por deuda”, se le
indica a cliente que solucione su problema
de deuda y termina proceso.

- Sino tiene “Corte por deuda” se sigue con
Actividad 9

9) Verificar en el aplicativo PDM si la IP de la
conexion captura 172.X.X.X

- Sicapturala IP 172.X.X.X , se genera un
reporte de averia Sin comunicacion , fin
del proceso

- Sino captura la IP 172.X.X.X , se sigue
con la actividad 10

10) Asesor verifica en aplicativo ClearView el estado
de la linea Si "RECOMIENDA
DESPACHO" o "NO RECOMIENDA
DESPACHO™:

- Si ClearView "RECOMIENDA
DESPACHOQ", se le indica a cliente que se
le generara un reporte de averia para una

visita técnica.
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- Si ClearView "NO RECOMIENDA
DESPACHOQ" entonces se sigue con la

Actividad 11

11) Se retoma la llamada y se agradece la espera
12) Se le indica al cliente que realice los siguientes
pasos:

- Apagar el modem router.

- Desconectar el cable ADSL del modem
router y de la roseta

- Limpiar ambas puntas del cable ADSL

- Reconectar el cable ADSL en el modem
router y en la roseta

- Encender el modem router y que espero 3
minutos

13) Indicar al Cliente que verifique si ya puede
navegar:

- Si ya navega: entonces se le indica a
cliente que se le dio solucién en linea y
termina el proceso,

- Sino navega y ADSL sigue parpadeando:
entonces se le genera un reporte de averia

utilizando el aplicativo Gestel, para la
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visita técnica y se proporciona su codigo de
averia.
F. Salidas
Cliente si navega, modem Router Sincroniza, queja
de cliente resuelta, ejecucion de Proceso.
G. Diagrama Bpmn actual

Ver Anexos

4.1.5.4 Proceso N° 2 “Problema Modem Router”
A. Objetivo.
Este proceso tiene como objetivo dar solucion a todos
los Inconvenientes detectados con el Modem Router,
Ya sea Inconvenientes Fisicos del Modem Router,
Inconvenientes LoOgicos del Modem Router y
Problema de Conexion Inalambrica. En este proceso
se realizan una serie de procedimientos, como
descartes de engeria eléctrica, modem router
guemado o alguna configuracion y de esa manera
brindarle una solucion al cliente para mejorar el
funcionamiento de su modem router, y de esa manera
no tenga ningun tipo de inconveniente con su

servicio, y si es necesario se le enviard la visita
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técnica para que termine con la solucion del

inconveniente presentado.

B. Clientes.
Las Personas afiliadas al servicio de Internet

Telefénica

C. Requerimiento.
Son los siguientes:
a) El modem router debe ser modelo movistar
Speedy
b) Verificar que Modem Router no este quemado
c) Router debe estar sincronizando
d) Cliente debe tener conocimientos basicos de

computacion.

D. Entradas.
a) Queja por el cliente

b) Cualquier falla que presente el modem router.

E. Actividades.
a) Caso: Problema Modem Router — Enciende o

no enciende.
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1) Cliente realiza la llamada
2) Asesor recepciona llamada y pregunta cuél es el
inconveniente.
3) Cliente indica que su modem router esta fallando.
4) Asesor pregunta a cliente si su modem router
enciende o0 no enciende.
e Sirouter enciende: se sigue con la actividad 5.
e Sirouter no enciende: se le indica a cliente que
se le hara descartes de conexiones eléctricas
(verifique que los cables del modem router este
bien conectados, enchufe el router en otro
tomacorriente)
o Si router prende: entonces el problema fue
de conexiones eléctricas y se le dio solucion.
o Sirouter no prende: se verifica la garantia
» Siesta en garantia: se le genera un reporte
de averia por “problema modem router “y
se coordina la fecha de entrega del nuevo
router
» Si no estd en garantia: se le indica a
cliente que tiene que adquirir un nuevo

router.
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5) Asesor pregunta a cliente si router estd

parpadeando no esta parpadeando

e Sirouter parpadea: se ejecuta el proceso 1

e Si router no parpadea: continuar con la
actividad 6

6) Asesor verifica conexion entre modem router y
PC.

7) Asesor verifica en aplicativo ClearView el estado
de la linea si "Recomienda Despacho™ o "No
Recomienda Despacho:

e SiClearView "RECOMIENDA DESPACHQO",
se le indica a cliente que es un problema fisico
y se le generara un reporte de averia para una
visita técnica.

e Si  ClearView "NO RECOMIENDA
DESPACHO" entonces se sigue con la
Actividad 8

8) Se le indica a cliente que abra un navegador y en

la barra de direcciones digite el IP del modem
router (192.168.1.1)

e Si carga la pagina del router: entonces nos

confirma que existe conexién entre modem

router y pc y se continua con la actividad 9
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Si no carga la pagina del router: : se verifica

que la tarjeta de red este bien configurada,

indicandole al cliente que abra la ventana

ejecutar, luego cmd y digite IP CONFIG

o Si esta bien configurada: se puede suponer
que hay comunicacion entre pc y router,
para confirmar ello se le guia a cliente al
cmd para que realice un ping al router

(192.168.1.1)

» Si hay respuesta: se confirma que hay
comunicacion entre router y pc, se le
indica a cliente que verifique si abre la
pagina del router.

+ Siabre la pagina: entonces se le dio
una solucion en linea

+ No abre la pagina: se le explica a
cliente que hay un problema en su
pc, se le sugiere un técnico
particular y se registra como

“problema lado cliente”
o No hay respuesta: se confirma que no
hay comunicacion entre router y pc, esto

puede deberse a un problema con el
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puerto del router que se esta usando, se le
indica a cliente que conecte el cable de
red en otro puerto y se verifica
nuevamente.
» Si hay respuesta: se logré comunicacion
entre pc y router y se le dio solucién
» No hay respuesta: se le explica a cliente
que modem router estd bloqueado y se
verifica si modem router estd en
garantia.

+ Si estd en garantia: se le genera un
reporte de averia por “problema
modem router “y se coordina la fecha
de entrega del nuevo router

+ No estd en garantia: se le indica a
cliente que tiene que adquirir un
nuevo router.

o Si estd mal configurada: se le guia a
cliente para que configure con los
parametros correctos y luego intente
navegar.

» Si navega: se le brindo solucién en

linea
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> No navega: se le guia a cliente para
que abra cmd y digite ipconfig, le
mostrara datos invalidos, se le
explica a cliente que es un problema
en su pc, se le sugiere un técnico
particular 'y se registra como

“problema lado cliente”

9) Se le indica a cliente que digite usuario y
contrasefia para ingresar al mend principal del
modem router.

e Si no ingresa: se resetea router y si problema
persiste, se genera una averia por “problema
modem router” y se verifica si modem router
esta en garantia.

o Si esta en garantia: se le genera averia por
“problema modem router, y se le da su
codigo”

o Sino esta en garantia: se le explica a cliente
que debe adquirir un nuevo router.

e Si ingresa: se guia al cliente a la opcion
STATUS, para verificar si tiene asignada una
IP  publica wvalida (190.x.x.x; 200.X.X.X;

201.x.x.X; 181.X.X.X)
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o Tiene IP publica valida: se le indica a cliente

que haga un ping a www.google.com o

www.terra.com.pe, desde la configuracion

del router, para confirmar si el router tiene

conexion a internet.

» Si hay respuesta: esto confirma que el
modem router tiene conexion a internet,
y el problema puede estar en el pc del
cliente, se le explica eso a cliente y se le
sugiere que vea un técnico particular y
se registra caso como “problema lado
cliente”

» Si no hay respuesta: se le indica a
cliente que reinicie router, si persiste
problema se resetea router y si no hay
solucion, se le genera averia por “sin
comunicacion’

o No tiene IP publica valida: se confirma que
router no esta autenticado y es la causa por
la cual el pc del cliente no navega, para
corregir este problema, se le guia al cliente
para configurar su router con los parametros

correctos de PDM o GESTEL.
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o Luego se le guia a cliente a la opcion status,

para verificar si pudo obtener la IP Publica

valida.

>

no obtuvo IP publica valida: resetear el

router, si problema persiste se le genera

averia por “sin comunicacion”

Si obtuvo IP pablica valida: se le indica

a cliente que abra navegador y pruebe si

puede navegar.

+ Si navega: se le brindo la solucién
en linea a cliente

+ Si no navega: realizar los pases de
la sub - actividad “tiene IP publica

validad”

b) Caso: Configuracion de Parametros de Modem

Router.

1) Cliente

indica que desea configurar los

parametros de su modem router.

2) Asesor pregunta a cliente si router esta

encendido o no.

e Si esta encendido: se continua con la

actividad 3
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e Si no estd encendido: se le pedira que
encienda router
3) Asesor pregunta a cliente si router esta
parpadeando no esta parpadeando
e Sirouter parpadea: se ejecuta el proceso 1
e Si router no parpadea: continuar con la
actividad 4
4) Asesor pregunta si tiene cable de red conectado
de pc a router.
e Si tiene cable de red: se sigue con la
actividad 5
e Sinotiene cable de red: se le generara una
averia por “problema modem router” sin
considerar la garantia del modem router, y
se le brinda su codigo de averia.
5) Asesor intenta ingresar a la pagina del modem
router a través de su sistema
e Siingresa: se continua con la actividad 7
e Si no ingresa: se le indica a cliente que
ingrese a través de un navegador en su pc,
digitando la IP del router (192.168.1.1),
una vez que se encuentre en la pagina del

modem router, se le indica a cliente que
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digite usuario y contrasefia para ingresar al

menu principal del modem router.

o

Si ingresa: se le guia a cliente que valla
a la pestafia WAN vy se le dicta los
parametros al cliente para empezar a
configurar el router, luego se le pide
verificar si puede navegar.
» Sinavega: se le brindo solucion en
linea
» Si no navega: posiblemente el
router no guarde cambios
+ Si router no guarda cambios, se
le indica a cliente que resetee
router, si problema persiste, se
le genera una averia por
modem router, verificando

previamente si esta garantia.

o Sino ingresa: se deduce que router esta
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bloqueado, se le pide a cliente que
resetee router, si problema persiste,
entonces se le genera una averia por

"Problema modem router" verificando



previamente la garantia del router, y se
le brinda su codigo,
6) Asesor ingresa al mena principal del router
digitando el usuario y la contrasefia
7) Asesor se dirige a la pestafia WAN y empieza
a configurar los parametros del router.
8) Asesor indica a cliente que verifique si puede
navegar.
e Si navega: se le brindo una solucion en
linea

e Sino navega: se regresa a la actividad 6

c) Caso Configuracion de Wifi.

1) Cliente indica que desea modificar la
contrasefia de su wifi (conexién inalambrica
del modem router)

2) Asesor pregunta a cliente, si modem router
esta encendido 0 no
e Si esta encendido: se continua con la

actividad 3
e Sino estaencendido: se le pedira a cliente

gue encienda router.
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3) Asesor pregunta a cliente si router esta
conectado mediante cable de red al pc.

e Si tiene cable de red: sigue con la
actividad 4

e Si no tiene cable de red: se le generara
averia por "problema modem router" sin
considerar la garantia del router, se le
brinda su cédigo de averia.

4) Asesor verifica en aplicativo CLEARVIEW,
el estado de la linea si “RECOMIENDA
DESPACHO” o ‘“NO RECOMIENDA
DESPACHO”

e Si ClearView “RECOMIENDA
DESPACHO?”, se le indica a cliente que
es un problema fisico y se le generara un
reporte de averia para una visita técnica.

e Si ClearView “NO RECOMIENDA
DESPACHO”, entonces se sigue con la
actividad 5

5) Asesor intenta ingresar a la pagina del router
a través de su sistema

e Siingresa: se continua con la actividad 6

82



Si no ingresa: se le pide al cliente que
ingrese a la pagina del router desde un
navegador en su pc digitando la IP del
router (192.168.1.1), una vez que se
encuentre en la pagina del modem router,
se le indica a cliente que digite usuario y
contrasefia para ingresar al menu

principal del modem router.

o Si ingresa: se le guia al cliente que
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clique en la pestafia WLAN o0 conexion
inalambrica, segun sea el modelo del
router, una vez alli dentro se le indica
que tiene que cambie el nombre y la
contrasefia y guardar cambios, luego se
le pide a cliente que verifique si se
puede conectar.

»  Si se conecta: se le dio solucién en
linea.

» Si no se conecta: posiblemente el
router no guarde cambios, o cliente
tenga inconvenientes con su mévil
+ si router no guarda cambios se le

indica a cliente que resetea



6)

7)

router, si problema persiste, se le
genera una averia por modem
router, verificando previamente
que este en garantia.

+ Si tiene problemas con su movil,
entonces se le indica a cliente
que se comunique con su
proveedor.

o Sino ingresa: se deduce que router esta
bloqueado, se le pide a cliente que
resete router, si problema persiste,
entonces se le genera una averia por
"Problema modem router™ verificando
previamente la garantia del router, y se
le brinda su cddigo

Asesor digita usuario y contrasefia para

ingresar al mend principal del modem

router.

Asesor se dirige a pestaia WLAN o

Conexion inalambrica, segn el modelo del

router y cambia el nombre y la contrasefia

y guarda cambios, luego se le pide a cliente

que verifique si puede conectarse.
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F. Salidas.

Si se conecta: se le dio solucién en

Sino se conecta: posiblemente el router
no guarde cambios o cliente tenga
inconvenientes con su movil

o si router no guarda cambios, se

le indica a cliente que resetee
router, si problema persiste,
entonces se le genera una averia
por " problema modem router”
verificando  previamente la
garantia del router y se le brinda
su codigo.

Si tiene problemas con su
movil, entonces se le indica a
cliente que se comunigue con su

proveedor.

Queja del cliente resuelto, cliente si navega, si se da

el caso, se le entrega un modem router nuevo al

cliente, se ejecuta el proceso 1

G. Diagrama BPMN actual

85



4.1.5.5 Proceso 3 “Retardado Lentitud”.
A. Objetivo.
Este proceso tiene como objetivo darle solucion a un
cliente que haya llamado por un problema de lentitud
en su servicio de internet, el modem router debe estar
sincronizando, en este proceso de igual manera se
realiza una serie de procedimientos con la ayuda del
cliente para intentar que la velocidad del internet
vuelva a la normalidad y sin ningin inconveniente,
de no poder dar la solucion mediante la llamada
telefonica entonces se generara un reporte de averia y
se coordinara la visita del personal técnico a casa del
cliente para culminar con la solucion del

inconveniente presentado.

B. Clientes.
Las personas afiliadas al servicio de internet de

Telefénica.

C. Requerimientos:
Son los siguientes:
a) Cliente debe aceptar hacer los procedimientos

que se le indique
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b) El cliente debe tener conocimientos basicos de
computacion.

¢) Router debe estar sincronizando

. Entradas
a) Queja por parte del cliente

b) Lentitud en el servicio

. Actividades
1) Cliente realiza llamada
2) Asesor recepciona llamada y pregunta cual es el
inconveniente.
3)Cliente indica que tiene lentitud en el servicio de
internet
4) Asesor pregunta si esta cerca de su modem router
eSi no estd cerca: se le indica que debe estar
obligatoriamente cerca y se termina proceso.
e Si esta cerca: se continua con la actividad 5
5) Asesor pregunta si led ADSL del modem router
esta parpadeando o no.
o Si parpadea: se ejecuta el proceso 1

¢ Si No parpadea: se continua con la actividad 6
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6) Asesor solicita un tiempo de espera a cliente para
revisar los aplicativos correspondientes
7) Asesor verifica la informacion y el estado de la
linea en los aplicativos
8) Asesor verifica en aplicativo CLEARWIEV el
estado de la linea si “RECOMIENDA
DESPACHO” 0 “NO RECOMIENDA
DESPACHO”
¢Si ClearView “RECOMIENDA DESPACHO”,
se le indica a cliente que es un problema fisico y
se le generara un reporte de averia para una visita
técnica
e Si ClearView “NO RECOMIENDA
DESPACHO” entonces se sigue con la actividad
9
9) Asesor verifica en aplicativo PDM, Si DSLAM
esta saturado
¢Si DSLAM esta saturado: si genera reporte de
averia en gestel como “Problema linea de datos”
se registra en Multigestion como “Dslam
Saturado” y se brinda speech de Dslam Saturado

a Cliente
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¢ Si DSLAM no esté saturado: se continda con la
actividad 10.
10) Asesor Verifica en aplicativo GESTEL si hay
PARN ( Par No Soporta)

e Sihay PARN: se registra en Multigestion como
“Solucidon Down Grade” se le brinda un plazo
de 48 Hrs. Para la solucién y termina proceso

e No hay PARN: se continua con la actividad 11

11) Asesor Verifica velocidades en aplicativos ATIS,
PDM Y GESTEL

e Silavelocidad que figuraen GESTEL es menor
que la velocidad que figura en ATIS: entonces
se registra en  multigestion  como
“Actualizacion de datos en Gestel” y se brinda
un plazo de 48 Hr para la solucién y termina
proceso.

e Sila velocidad que figura en PDM es menor a
la velocidad que figura en GESTEL.: entonces
se registra en multigestion como “sin
comunicacion (ob. Actualizacién de perfil vel.
Gestel y vel. Pdm)”y se le indica a cliente que
en 2 hrs. Se comunicaran con él para la solucién

y termina proceso.
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e Si la velocidad que figura en PDM es mayor o
igual a la velocidad que figura en Gestel,
entonces se continua con los procedimientos
con el cliente , continuando con la actividad 12

12) Asesor verifica si hay cortes en el servicio en el
PDM ( pestaria Radian)

e Sihay > de 5 cortes en 1 hora: se registra en
multigestion como “sin comunicacion” y se le
indica a cliente que en 2 hrs. Se comunicaran
con él para la solucién y termina proceso

e Sihay < de5 cortes en 1 hora: se continua con

la actividad 13

13) Asesor realiza test de velocidad con herramienta MR

e Sivelocidad es < al 40% del perfil PDM:
entonces se registra en multigestion como “sin
comunicacion” y se le indica a cliente que en 2
hrs. Se comunicaran con €l para la solucién y
termina proceso.

e Sivelocidad es >= 40% del perfil PDM:
entonces se le explica a cliente que es un
problema con su pc, se le sugiere que vea

técnico particular, se registra en multigestion
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como “problema lado cliente” y se genera
cddigo de atencion en gestel y termina
proceso.

e Sino se muestra informacion alguna: se

continua con la actividad 14

14) Se retoma la llamada y se agradece la espera
e Se le indica a cliente que realice los siguientes
pasos:
e Presionar tecla WINDOWS + R
e Digitar comando CMD Yy aceptar
e Digitar comando NETSTAT —AN
o Verificar en la tabla la cantidad de la
palabra ESTABLISHED
o Sihay>de 3 ESTABLISHED: se le
explica a cliente que es un problema de
virus en su pc, se le sugiere que vea un
técnico particular, se registra en
multigestion como “problema lado
cliente” y se genera codigo de atencion
en gestel y termina proceso.
o Sihay <de 3 ESTABLISHED: se

continua con la actividad 15
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15) Asesor indica a cliente que abra un navegador
y realice los siguientes pasos:
e Digitar en la barra de navegacion
www.movistar.com.pe/mide-tu-velocidad/
e Hacer clic en el boton “Realizar Test” que
se encuentra en dicha pagina
e Realizar el test de velocidad y visualizar
resultados:
o Sivelocidad es < al 40% del perfil PDM:
entonces se registra en multigestion
como “sin comunicaciéon” y se le indica a
cliente que en 2 hrs. Se comunicaran con
el Para la solucion y termina proceso
o Sivelocidad es >= al 40% de perfil
PDM: entonces se le explica a cliente que
es un problema con su pc, se le sugiere
que vea un técnico particular, se registra
en multigestion como “problema lado
cliente” y se genera cddigo de atencion
en Gestel y termina proceso.
F. Salidas
v" Cliente sin problemas de lentitud

v Queja del cliente resuelto
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v" Ejecucion del proceso 1

G. Diagrama Bpmn actual

4.1.5.6 Procesos N° 4 “Averia Masiva”
A. Objetivo
En este proceso se tiene como objetivo brindarle un mensaje
0 un speech al cliente por un incidente en el servicio de
internet de forma general acontecido en una ciudad completa,

regiones o inclusive el pais entero.

B. Clientes

Las personas afiliadas al servicio de internet de Telefonica

C. Requerimientos
Son los siguientes:
a) Cliente tiene inconvenientes en su servicio de internet
b) La zona en general debe tener los mismos inconvenientes

del servicio de internet

D. Entradas
a) Queja por parte del cliente

b) Existe averia masiva en zonas indicadas
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E. Actividades
1) Cliente realiza llamada
2) Asesor recepciona la llamada y pregunta cudl es el
inconveniente
3) Cliente indica que no tiene servicio de internet
4) Supervisor comunica a plataforma que ciertos distritos,
ciudades, regiones o pais esta en averia masiva y esta
etiquetado en aplicativo gestel.
5) Asesor revisa cada llamada que entra si esta etiquetado en
aplicativo gestel
¢ Si esta etiquetado: se registra en Multigestion como
averia masiva, se genera codigo de atencion en gestel y
se le indica a cliente que el tiempo de solucion es
indeterminado
¢ No esta etiquetado: se pregunta a supervisor si la zona
del numero entrante esta en averia masiva y supervisor
verifica
o Si esta en averia masiva: se registra en Multigestion
como averia masiva, se genera codigo de atencion en
gestel y se le indica a cliente que el tiempo de
solucion es indeterminado
o Si no esta en averia masiva: se identifica cual es el

inconveniente y se ejecuta otro proceso.
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6) Asesor pregunta a cliente si la led ADSL de su modem
router esta parpadeando o no

e Si Parpadea: se ejecuta el proceso 1

o No Parpadea: se continua con la actividad 7

7) Asesor solicita tiempo de espera a cliente para revisar los
aplicativos correspondientes

8) Asesor verifica en aplicativo CLEARVIEW el estado de
la linea , si “RECOMIENDA DESPACHO” o “NO
RECOMIENDA DESPACHO”

¢ Si ClearView “RECOMIENDA DESPACHO”, se le
indica a cliente que es un problema fisico y se le genera
un reporte de averia para una visita tecnica.

¢ Si ClearView “NO RECOMIENDA DESPACHO”,
entonces se continua con la actividad 9

9) Se verifica en aplicativo Gestel si el servicio esta en
averia masiva o si el nUmero de cliente esta etiquetada
como averia masiva.

e Si esta etiquetada : se registra en multigestion como
averia masiva, se genera codigo de atencion en gestel y
se le indica a cliente que el tiempo de solucién es
indeterminado

¢ No esta etiquetada: entonces se continua con la

actividad 10
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10) Retoma la llamada y agradece la espera
11) Asesor pregunta a supervisor que verifica si la zona del
ndmero entrante, se encuentra en averia masiva
¢ Si esta en averia masiva: se registra en multigestion
como averia masiva, se genera codigo de atencién en
gestel y se le indica a cliente que el tiempo de
solucion es indeterminado
¢ No esta en averia masiva: se identifica cual es el

inconveniente y se ejecuta otro proceso.

F. Salidas
v Cliente insatisfecho
v" No hay plazo establecido para la solucién de dicho
inconveniente

v" Confusion en el cliente

G. Diagrama Bpmn Actual

4.1.5.7 Procesos N° 5 “Problema Linea de Datos — Cortes”

A. Objetivo

En este proceso se tiene como objetivo dar solucion al cliente
que se comunique por un problema de cortes frecuentes en su
servicio de internet, ante todo el modem router debe estar

sincronizando, en este proceso al igual que los anteriores se
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realiza una serie de procedimientos con la ayuda del cliente
para intentar que desaparezcan los cortes frecuentes que
presenta en su servicio y todo vuelva a la normalidad sin
ningun inconveniente, de no poder dar la solucién mediante
la llamada telefénica entonces se generara un reporte de
averia y se coordinara la visita técnica del personal técnico a
su casa para culminar con la solucién del inconveniente

solucionado.

B. Clientes
Las personas afiliadas al servicio de internet de telefonica

C. Requerimientos
Son los siguientes:
a) Cliente debe aceptar hacer los procedimientos que se le
indique
b) EI cliente debe tener conocimientos basicos de
computacion

¢) El modem router debe estar sincronizando

D. Entradas
a) Queja por parte del cliente

b) Cortes frecuentes en el servicio de internet

E. Actividades
1) Cliente realiza llamada
2) Asesor recepciona la llamada y pregunta cual es el

inconveniente
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3) Cliente indica que tiene cortes frecuentes en el servicio de
internet
4) Asesor pregunta si esta cerca de su modem router
o Si esté cerca: continuar con la actividad 5
eNo esta cerca: se le indica que obligatoriamente debe
estar cerca y termina proceso
5) Asesor pregunta si Led ADSL del modem router estd
parpadeando o no
e Si parpadea: se ejecuta proceso 1
¢ No parpadea: se continua con la actividad 6
6) Asesor solicita un tiempo de espera a cliente para revisar
aplicativos correspondientes
7) Asesor verifica la informacion y el estado de la linea en
los aplicativos
8) Asesor verifica en aplicativo CLEARVIEW el estado de
la linea si “RECOMIENDA DESPACHO” o “NO
RECOMIENDA DESPACHO”
¢ Si ClearView “RECOMIENDA DESPACHO”, se le
indica a cliente que es un problema fisico y se le generara
un reporte de averia para una visita técnica
eSi ClearView “NO RECOMIENDA DESPACHO”
entonces se sigue con la actividad 9
9) Asesor verifica en aplicativo PDM, si DSLAM esta
saturado
¢ Si DSLAM esta saturado: si genera reporte de averia en
gestel como “Problema linea de datos” se registra en
Multigestion como “Dslam Saturado” y se brinda speech
de Dslam Saturado a Cliente
¢ DSLAM no esta saturado: se continua con la actividad
10
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10) Asesor verifica en aplicativo PDM, si hay PARN (Par no
Soporta)
eSi hay PARN: se registra en Multigestion como
“Solucion DownGrade”, se le brinda un plazo de 48 hrs.
Para la solucién y termina proceso
¢ No hay PARN: se continua con la actividad 11
11) Asesor verifica velocidades en aplicativos ATIS, PDM y
GESTEL
¢ Si la velocidad que figura en GESTEL es menor a la
velocidad que figura en ATIS: entonces se registra en
Multigestion como “Actualizacion de datos en Gestel” y
se le indica a cliente un plazo de 48 hrs. para la solucion
y termina proceso.
¢Si la velocidad que figura en PDM es menor a la
velocidad que figura GESTEL.: entonces se registra en
Multigestion como  “Sin  Comunicacion  (ob.
Actualizacion de perfil vel. Gestel y vel. Pdm)” y se le
indica a cliente que en 2 hrs. Se comunicaran con él para
la solucién y termina proceso
¢ Si la velocidad que figura en PDM es mayor o igual a la
velocidad que figura en GESTEL, entonces se continua
los procedimientos con el cliente, continuando con la
actividad 12
12) Asesor verifica si hay cortes en servicio, verificando
aplicativo PDM (pestafia Radian)
¢ Si hay > 5 cortes en 1 hora: se registra en Multigestion
como “sin comunicacion” y se le indica a cliente que en
2 hrs. Se comunicaran con él para la solucion y termina
proceso
¢ Si hay < 5 cortes en 1 hora: se continua con la actividad
14
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13) Se retoma la llamada y se agradece la espera
14) Se le indica a cliente que realice los siguientes pasos:
e Presionar tecla WINDOWS + R
e Digitar comando CMD vy aceptar
e Digitar comando NETSTAT — AN
e Verificar en la tabla la cantidad de la palabra
ESTABLISHED
o Si hay > de 3 ESTABLISHED: se le explica a
cliente que es un problema de virus en su pc, se le
sugiere que vea un técnico particular, se registra en
Multigestion como “problema lado cliente”, se
genera codigo de atencion en Gestel y se termina
proceso.
oSi hay < = de 3 ESTABLISHED: se registra en
Multigestion como ‘“sin comunicacion” y se le
indica a cliente que en 2 hrs. Se comunicaran con él

para la solucién y termina proceso.
F. Salidas
a) Clientes sin problema de cortes
b) Queja del cliente resuelto

c) Ejecucién del proceso 1

G. Diagrama Bpmn actual
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4.1.6 Analisis e identificacién de Problemas.

Proceso N° 1

Cuadro N° 6 “Sin Portadora — No sincroniza”

NUmero Problema identificado Incidencias por semana

Cliente no tiene conocimientos

1 basicos de computacion para 100 llamadas
realizar los procedimientos
El técnico asignado para la visita

2 técnica liquida la averia sin dar 50 llamadas
solucion
Se genera mucha llamada

3 reiterada 50 llamadas

4 Router no sincroniza 100 llamadas

5 Bloqueo de Router sin motivo 25 lamadas
alguno

6 Captura IP 172.X.X.X 25 llamadas

Proceso N° 2

Fuente. Elaboracion Propia

Cuadro N° 7 “Problema Modem Router”

NUmero Problema identificado Incidencias por semana

Falta de coordinacion para

1 la entrega del modem 100 llamadas
Router

2 Se genera mucha llamada
reiterada 50 llamadas

3 Cliente no tiene
conocimientos  de  las 100 llamadas
clausulas de garantia
Cliente no tiene

4 conocimientos  suficientes
como para configurar los 100 llamadas
parametros del ~modem
router o la conexion wifi

Fuente. Elaboracion Propia
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Proceso N° 3

Cuadro N° 8 “Retardado o Lentitud”

NUmero

Problema identificado

Incidencias por semana

No hay correcta
comunicacion con
BackOffice

100 llamadas

Se genera mucha llamada
reiterada

50 llamadas

Cliente no se encuentra
cerca de su modem router
para indicarle los
procedimientos de solucion

100 llamadas

Cliente no tiene
conocimientos  suficientes
como para realizar los
procedimientos que se le
indiquen

100 llamadas

Proceso N° 4

Fuente. Elaboracion Propia

Cuadro N° 9 “Averia Masiva”

NUmero Problema identificado Incidencias por semana
Cliente no tiene solucion

1 por medio de la llamada 200 llamadas
telefénica

2 No hay plazo determinado 100 llamadas

Cliente no tiene

3 conocimiento de la averia 50 llamadas

sucedida

Fuente. Elaboracion Propia
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Proceso N° 5

Cuadro N° 10 “Problemas Linea de Datos - Cortes”

Numero

Problema identificado

Incidencias por semana

No hay correcta
comunicacion con
BackOffice

100 llamadas

Se genera mucha llamada
reiterada

50 llamadas

Cliente no se encuentra
cerca de su router o
computadora para indicarle
los procedimientos para
darle solucion

50 llamadas

Gestel reporta problema de
“ no tiene facilidades
técnicas” para su servicio
del cliente, no brinda mas
informacion

50 llamadas

Cliente no tiene
conocimientos suficientes
como para realizar los
procedimientos que se le
indiquen

100 llamadas

Fuente. Elaboracion Propia

4.2 Redisefio de Procesos

4.2.1. Propuesta de Mejoras

4.2.1.1. Proceso 1 “Sin Portadora — No Sincroniza”

a) Se debe reducir los procedimientos que se realiza conjuntamente
con el cliente, porque algunas veces el cliente no tiene
conocimientos de tecnologia y computacion, la mayor parte de

los procedimientos lo debe hacer el asesor desde su sistema

103




remotamente. Los procedimientos a reducir serian los

siguientes: (nombramos procedimientos que deben ser

reducidos)

Tabla N° 11 “Proceso Sin Portadora — No Sincroniza”

N° Procedimiento a reducir Observaciones
Ya no seria necesario que este cerca de
1 su router, ya que nosotros vamos a hacer
No esta cerca de su modem router | la configuracion correcta desde el
sistema, para darle la solucion
Indicar a cliente que apague su | Ya no sera necesario que se haga este
9 modem router procedimiento, ya que el asesor tendréa la
posibilidad de reiniciar el modem router
desde el sistema
Desconectar el cable ADSL del | Ya no sera necesario este procedimiento,
3 modem router y de la roseta porque al reiniciar el modem router, cabe
la posibilidad de que pueda regresar el
internet
4 Limpiar ambas puntas del cable La misma observacion del nimero 3
ADSL
Reconectar el cable ADSL en el . . .
5 La misma observacion del namero 3
modem router y la roseta
6 Encender el modem router y La misma observacion del nimero 3

esperar 3 minutos

Fuente. Elaboracion Propia

2. Esta propuesta de mejora nos va a permitir reducir

algunos procedimientos, por lo cual se va a agilizar el

proceso, donde el asesor hard las configuraciones

pertinentes desde su sistema, debido a esta propuesta de

mejora, se va a modificar el diagrama de procesos en

BPM actual.
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b) Debe haber un control méas estricto con el area de técnicos de
campo, hacer un seguimiento especial comunicandose con los
técnicos para que nos informen sobre el estado en que se
encuentra la averia registrada del cliente. (Modificado)

» En esta propuesta de mejora, se quiere lograr que el
asesor sea mas eficaz en su trabajo, logrando que tenga
mas y mejor comunicacion con los técnicos para que se
gestione de manera correcta las averias de los clientes

c) Disminuir las llamadas reiteradas, tratdndole de dar soluciones
en linea a los clientes, se logrard disminuir las Ilamadas
reiteradas desarrollando procedimientos mas y mas cortos
eficaces para llegar a la solucion

» Con esta propuesta de mejora, se quiere lograr también
que el asesor sea mas eficaz en su trabajo, logre darle
solucion al cliente y que el cliente quede satisfecho con el
trabajo realizado por el asesor.

d) Se sugiere crear una herramienta en el sistema PDM, que
permita que el modem router del cliente vuelva a sincronizar, en
el caso de que el cliente llame e indique que su modem router
no estéa sincronizando, de esa manera lograr que el cliente vuelva
a navegar en internet.

» Esta propuesta de mejora, primeramente nos va a

permitir reducir una serie de procedimientos, para que el
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trabajo y la atencién del asesor sea mas eficaz, a raiz de
esta propuesta de mejora se van a hacer unas
modificaciones en el diagrama de procesos BPM actual.
e) Se sugiere utilizar la herramienta anteriormente mencionada,
que permita desbloquear el puerto y/o modem router, en caso,
estos estén bloqueados sin motivo alguno, de esa manera
lograr que el cliente vuelva a navegar en internet.

» Esta propuesta de mejora, nos va a ayudar a solucionar
un problema frecuente en los clientes, a raiz de esta
propuesta de mejora, también se va a hacer algunas
modificaciones en el diagrama de procesos BPM actual.

f) Para el problema del ip no valido o captura ip 172.X.X.X, se

sugiere la creacion de una tabla estandarizada para registrar y

enviar el reporte al area de BackOffice, de esa manera se le

pueda ayudar de manera eficaz al cliente frente a este
inconveniente.

» Con esta propuesta de mejora, se quiere lograr que el
asesor sea mas eficaz en su trabajo, ademas de ellos que
se tenga buena comunicacién con el area de BackOffice,
para que asi el cliente tenga una solucion oportuna. En
este caso también se va a modificar el diagrama de

procesos BPM actual.
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Tabla N° 12 “Formato estandarizado de correcta comunicacion”

Descripcion Registro en Observacion
Multigestion
Captura ip 172.x.x.x/ | MG: Sin Comunicacion | ESTADO CV /ESTADO DEL
ip invalida y no STATUS
navega (DESCONECTADO,CONECTADO) /

VPI,VCI (SEGUN GESTEL) / IP
COMPLETA /MARCA 'Y MODELO
DE ROUTER/ MAC

Fuente. Elaboracion Propia
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Botdon “RESET” es la herramienta

que sugerimos crear y agregar al
PDM como se aprecia en el
prototipo

Figura N2 5 Prototipo de Boton RESET

Fuente. Elaboracion Propia

%+ Como se indica en las propuestas de mejoras anteriormente descritas
el Boton RESET es una herramienta que permitira primeramente
reducir procedimientos con el cliente y también poder obtener mayor
soluciones en linea, ya que el funcionamiento de esta herramienta
permitira tener comunicacién directa de nuestra sistema PDM hacia
DSLAM, del DSLAM hacia el armario y del armario directamente

hacia el modem router de nuestro cliente, de esa manera permitira
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RESETEAR el puerto del servicio de internet de nuestro cliente que

se encuentra en el armario y de esa manera automaticamente el

modem router se reiniciara, y permitira tener una soluciéon cuando

el cliente no se encuentre cerca al router, y también en los casos del

que el modem router, se encuentre bloqueado sin motivo alguno.

4.2.1.2. Proceso 2 “Problema Modem Router”

a) Se sugiere estandarizar de manera correcta el registro de los

reportes de averia y entrega de router, tiempo de espera y

entrega a domicilio, se le brindara al cliente informacion clara y

concisa para que no haya mal entendidos, se sugiere la creacion

de un repositorio para tratar a los clientes criticos con estos

problemas.

» Con esta propuesta de mejora, se va a modificar lo que es

el diagrama de proceso BPM actual, ya que vamos a

agregar el repositorio que se sugiere crear, para un

correcto registro de datos de los reportes.

Tabla N° 13 “Repositorio de clientes no atendidos”

Numero Cddigo Nombre Teléfono Direccion Garantiade | Observaciones
Averia Cliente Router
enumeracion El cadigo El nombre Numero de Direccion Se colocara si | El estado de la
de averia completo teléfono de exacta del el modem entrega
que se le del cliente cliente para cliente router del
genera a poder cliente tiene
cliente comunicarnos garantia 0 no

Fuente. Elaboracion Propia
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b) Disminuir las llamadas reiteradas, tratandole de dar soluciones
en linea a los clientes, se logrard disminuir las Ilamadas
reiteradas desarrollando procedimientos mas y mas cortos
eficaces para llegar a la solucion

c) Con esta propuesta de mejora, se quiere lograr también que el
asesor sea mas eficaz en su trabajo, logre darle solucién al
cliente y que el cliente quede satisfecho con el trabajo
realizado por el asesor.

d) Se va reducir los procedimientos para configuracion de
parametros y configuracion de wifi, utilizando o creando
botones y/o herramientas de las cuales el asesor pueda hacerlo
desde su sistema, asi darle mejor solucién a cliente en menos
tiempo y dejar al cliente satisfecho. Se sugiere agregar la

herramienta ADM.

Tabla N° 14 “Reduccion de Procedimientos para el Proceso 2”

Numero

Procedimiento a reducir

Observaciones

Se le indica a cliente que abra un
navegador y en la barra de direcciones
digite el ip del modem router

Ya no serd necesario indicarle al
cliente que haga este procedimiento,
ya gue nosotros podremos ingresar al

1 (192.169.1.1) router a través de la herramienta ADM,
y nosotros mismo hacer la
configuracion correcta y dar la
solucion.

Se le pregunta a cliente si tiene Este procedimiento ya no sera
el cable de red conectado de pc a | necesario, ya que tampoco sera

2 modem router necesario gue el cliente tenga un cable

de red, porque a través del sistema y la
herramienta ADM, se podré ingresar al
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Numero Procedimiento a reducir Observaciones
modem router para hacer las

configuraciones pertinentes.
Se verifica que la tarjeta de red este | Esto ya no sera necesario, porque cada
bien configurada, indicandole al | vez que el cliente tenga que hacer
3 cliente que abra la ventana ejecutar, | manipulaciones en su pc, los asesores
luego cmd y digite IP CONFIG tendran la posibilidad de hacerlos
remotamente utilizando la herramienta

TeamViewer

Se le indica a cliente que digite usuario | Este procedimiento ya no sera
4 y contrasefia para ingresar al menu | necesario, porque los asesores tendran

principal del modem router

la posibilidad de acceder al modem
router a través de la herramienta ADM

Fuente. Elaboracion Propia

e) De acuerdo a la propuesta descrita anteriormente se sugiere la

creacion de esta herramienta denominada ADM, que nos
permitira acceder al modem router de los clientes a través de
un navegador, con tan solo digitar la direccion IP publica del
cliente, esta herramienta es un aplicativo que se ejecuta en la
computadora y funciona a través de un navegador de
preferencia google Chrome, esta herramienta permite la
conexion directa con el armario de la zona donde se encuentra
el servicio de internet del cliente, de esa manera nos sincroniza
directamente con el router, asi se podria acceder remotamente
al modem router del cliente y hacerle cualquier configuracion
que sea necesaria.

» Con esta propuesta de mejora, se va a modificar el

diagrama de procesos BPM actual, ya que se esta
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sugiriendo utilizar una herramienta que permitira reducir
una serie de procedimientos en este proceso.

f) Se sugiere crear un repositorio para atender a los clientes que
no estén cerca de su modem router a la hora que llaman, debe
registrarse la hora de la llamada y la hora a en que se le
devolveréa la llamada y los datos del cliente. Y de esa manera
se de una alarma para volver a llamar al cliente cuando este

cerca 0 en casa, para poder ayudarle y darle la solucion

Tabla N° 15 “Repositorio de clientes fuera de domicilio para proceso 2”

Fecha

Hora , , . Nombre del
Numero telefénico

. Hora Salida
Ingreso cliente

Fecha actual en
la que ingreso
la llamada

Hora actual en | EI nimero de teléfono | Nombres y apellidos | La hora que se
la que ingreso | del cliente o un numero | completos del cliente | acuerda con el
la llamada con el cual podamos cliente para
comunicarnos realizar la
llamada y poder
comunicarnos

con él para
ayudarle en su
inconveniente

Fuente. Elaboracion Propia
» Con esta propuesta de mejora, se va a modificar el
diagrama de procesos BPM actual, ya que se va a agregar
el repositorio que se sugiere, para tratar a los clientes que
tengas inconvenientes con su modem router, como se

indica en la propuesta.

111




4.2.1.3.Proceso 3 “Retardo o Lentitud”

a)

Para mejorar inmensamente la comunicacion entre nuestra
area y la de BackOffice, se creara una tabla donde se registre
de manera estandarizada y correcta los datos del cliente como
también los de su inconveniente, asi enviar reportes claros y
concisos a BackOffice, para que de esa manera se puedan

entender el problema y dar solucién

Tabla N° 16 “Formato correcto de registro para medir velocidad”

Descripcion Registro en Multigestion Observacion
Lentitud: si < 45% | MG: Sin Comunicacién ESTADO CV/ VELOCIDAD
Velocidad del Perfil GESTEL/ RESULTADO

NETSTAT -AN/ # PC’S/
VELOCIDAD - SINCRONISMO
Y PERFIL (PDM)/ RESULTADO
TEST VELOCIDAD

Fuente. Elaboracion Propia

Tabla N° 17 “Formato correcto de registro para cortes”

Descripcion Registro En M.G Observacion
Si hay cortes >5 en una ESTADO CV/# CORTES SEGUN
hora— PDM RADIAN Sin comunicacion CLIENTE / # CORTES SEGUN

RADIAN / MARCA Y MODELO
DE ROUTER/ MAC

Fuente. Elaboracion Propia

Tabla N° 18 “Formato correcto de registro para lentitud

Descripcion Registro Observacion
Si hay <=3 Established ESTADO CV [/ # CORTES
Sin comunicacion SEGUN CLIENTE / # CORTES

SEGUN RADIAN / MARCA Y
MODELO DE ROUTER / MAC /
RESULTADO NETSTAT -AN/
#PCS

Fuente. Elaboracion Propia
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b)

» Con esta propuesta de mejora, se quiere lograr la eficacia
del asesor, y registre de manera correcta los
inconvenientes que se puedan dar en este proceso.

Disminuir las llamadas reiteradas, tratandole de dar soluciones
en linea a los clientes, se lograra disminuir las llamadas
reiteradas desarrollando procedimientos mas y mas cortos
eficaces para llegar a la solucion
» Con esta propuesta de mejora, se quiere lograr
también que el asesor sea mas eficaz en su trabajo,
logre darle solucion al cliente y que el cliente quede
satisfecho con el trabajo realizado por el asesor.
Se sugiere crear un repositorio para atender a los clientes que
no estén cerca de su modem router a la hora que llaman, debe
registrarse la hora de la llamada y la hora a en que se le
devolvera la llamada y los datos del cliente. Y de esa manera
se de una alarma para volver a llamar al cliente cuando este

cerca o en casa, para poder ayudarle y darle la solucion

Tabla N° 19 “Repositorio de clientes fuera de domicilio para proceso 3”

Fecha

Hora Ingreso

Numero telefénico

Nombre del cliente

Hora Salida

Fecha actual
en la que
ingreso la

llamada

Hora actual en
la que ingreso
la llamada

El nimero de teléfono
del cliente o un
numero con el cual
podamos
comunicarnos

Nombres y apellidos
completos del cliente

La hora que se
acuerda con el
cliente para
realizar la
llamada y poder
comunicarnos

con él para
ayudarle en su
inconveniente

Fuente. Elaboracion Propia
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» Con esta propuesta de mejora, se va a modificar el
diagrama de procesos BPM actual, ya que se va a agregar
al diagrama de procesos el repositorio que se sugiere,
para tratar a los clientes que tengas inconvenientes con

su modem router, como se indica en la propuesta.

d) Se va reducir los procedimientos en donde el cliente no tenga
que manipular su computadora de las cuales el asesor pueda
hacerlo desde su sistema utilizando la herramienta TEAM
VIEWER asi darle mejor solucion a cliente en menos tiempo
y dejar al cliente satisfecho. Se sugiere agregar la herramienta
TEAM VIEWER.

» Con esta propuesta de mejora, también se va a modificar
el diagrama de procesos BMP actual, ya que se sugiere
utilizar TEAM VIEWER, y esta herramienta nos permitira

reducir una serie de procedimientos en este proceso.

Tabla N° 20 “Reduccion de Procedimientos para proceso 3”

Procedimiento a reducir Observaciones

Ya no serd necesario indicarle al cliente
gue haga este procedimiento, ya que
nosotros podremos ingresar al PC a
Se le indica a cliente que presione la | través de la herramienta TEAM VIEW,

tecla WINDOWS + R y hosotros mismo hacer el descarte con
el cliente.

Ya no serd necesario indicarle al cliente

Digitar el comando CMD gue haga este procedimiento, ya que

nosotros podremos ingresar al PC a
través de la herramienta TEAM VIEW,
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y nosotros mismo hacer el descarte con
el cliente.

Digitar el comando NETSTAT -AN

Ya no sera necesario indicarle al cliente
que haga este procedimiento, ya que
nosotros podremos ingresar al PC a
través de la herramienta TEAM VIEW,
y nosotros mismo hacer el descarte con
el cliente.

Verificar en la tabla la cantidad de | nosotros podremos ingresar al PC a
la palabra ESTABLISHED través de la herramienta TEAM VIEW,

Ya no sera necesario indicarle al cliente
que haga este procedimiento, ya que

y nosotros mismo hacer el descarte con
el cliente.

Fuente. Elaboracion Propia

4.2.1.4. Proceso N° 4 “Averia Masiva”

a)

b)

Se sugiere el disefio de procedimientos claros y concisos para
demostrarle al cliente que, a pensar de hacer esos
procedimientos, en este proceso, la solucion no se da mediante
la llamada telefdnica, asi el cliente quedara mas tranquilo a la
espera de la solucion.

» Con esta propuesta de mejora, se quiere lograr que el
asesor sea mas eficaz a la hora de atender una llamada
de este tipo, para evitar clientes criticos.

Tener mayor y mejor comunicacién con el area de técnico de
campo, para que ellos brinden un plazo exacto de la solucion,
y comunicarle al cliente una respuesta exacta para su
tranquilidad.

» Con esta propuesta de mejora, se quiere lograr que el
asesor sea mas eficaz en su trabajo, para tener mejor
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comunicacion con los técnicos y asi ponerse de acuerdo,
para no confundir al cliente.

c) Se sugiere el disefio de un repositorio donde se registraran
todos los clientes que se comprueben que tengan averia
masiva, de esa manera se le pueda llamar y se le pueda
comunicar para que el cliente tenga conocimiento de su

inconveniente

Tabla N2 21 “Repositorio de clientes con averia masiva”

Numero
llamada
Ingresante

Hora de
Ingreso

F%ceha Codigo | Nombre | En Averia Cadigo Observacion
Ingreso Ciudad | Cliente Masiva Averia

Fuente. Elaboracion Propia

» Con esta propuesta de mejora, se va modificar el
diagrama de procesos BPM actual, ya que se va a agregar
al diagrama el repositorio que se sugiere crear, para

atender a clientes criticos en este proceso.

4.2.1.5.Proceso N° 5 “Problemas Linea de Datos — Cortes”

a) Para mejorar inmensamente la comunicacion entre nuestra
area y la de BackOffice, se creard una tabla donde se encuentre
de forma estandarizada la forma correcta de como enviar
reportes a BackOffice, para que de esa manera ellos puedan

entender el problema y dar solucion.
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Tabla N° 22 “Formato de registro para cortes del proceso 4”

Descripcion

Registro En M.G

Observacion

Si hay cortes >5
en una hora —
PDM RADIAN

Sin comunicacion

ESTADO CV / # CORTES SEGUN
CLIENTE / # CORTES SEGUN
RADIAN / MARCA Y MODELO
DE ROUTER / MAC

Fuente. Elaboracion Propia

Tabla N° 23 “Formato de registro para cortes del proceso 4”

Descripcion Registro Observacion
Si hay <=3 ESTADO CV / # CORTES SEGUN
Established Sin comunicacion CLIENTE / # CORTES SEGUN

RADIAN / MARCA Y MODELO
DE ROUTER / MAC /
RESULTADO NETSTAT -AN/
#PCS

Fuente. Elaboracion Propia

3. Con esta propuesta de mejora, lo que se quiere lograr es

que el asesor sea mas eficaz en su trabajo, y registre de

manera correcta los reportes, para que la otra area

implicada pueda darle solucion al cliente.

b) Disminuir las llamadas reiteradas, tratandole de dar soluciones

en linea a los clientes, se logrard disminuir las Ilamadas

reiteradas desarrollando procedimientos mas y mas cortos

eficaces para llegar a la solucién

4. Con esta propuesta de mejora, se quiere lograr también que

el asesor sea mas eficaz en su trabajo, logre darle solucién

al cliente y que el cliente quede satisfecho con el trabajo

realizado por el asesor.
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c) Se sugiere crear un repositorio para que los clientes que no

estén cerca de su modem router y computadora a la hora que

Ilaman, se lo registre la hora en que se le devolver la llamada,

y de esa manera se de una alarma para volver a llamar al cliente

cuando este cerca 0 en casa, para poder ayudarle y darle la

solucién

Tabla N° 24 “Repositorio de clientes fuera de domicilio para el proceso 5”

Fecha

Hora Ingreso Numero telefénico

Nombre del cliente

Hora Salida

Fecha actual
en la que
ingreso la
llamada

El niimero de teléfono

Hora actual en | del cliente o un
la que ingreso | numero con el cual

la llamada

podamos
comunicarnos

Nombres y apellidos
completos del cliente

La hora que se
acuerda con el
cliente para
realizar la
llamada y poder
comunicarnos

con él para
ayudarle en su
inconveniente

Fuente. Elaboracion Propia

5. Con esta propuesta de mejora, se va a modificar el

diagrama de procesos BPM actual, ya que se va a

agregar al diagrama el repositorio que se sugiere crear,

para trata a clientes con los inconvenientes descritos en

la propuesta de este proceso.

d) Se sugiere crear una tabla de forma estandarizada, para que

cuando el aplicativo GESTEL nos muestre el mensaje “no

tiene facilidades técnicas”, el asesor pueda hacer su reporte y
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sepa que datos colocar en su reporte y/o registro de averia, y

de esa manera se le pueda dar solucion en un tiempo fijo.

Tabla N° 25 “Formato de registro para clientes con facilidades técnicas”

Descripcion Registro Observacion
No tiene ESTADO CV /PARES
facilidades Actualizacion de datos ASIGNADOS: SI-NO / NUMERO
técnicas Gestel TELEFONICO /ESTADO EN
ATIS/ # LLAMADAS / CODIGO
MG/

Fuente. Elaboracion Propia

6. Con este reporte, lo que se quiere lograr es que el asesor
sea mas eficaz en su trabajo, para que registre de
manera correcta los reportes pertinentes, y se le pueda
dar una solucion rapida al cliente.

e) Se va reducir los procedimientos en donde el cliente no tenga
que manipular su computadora de las cuales el asesor pueda
hacerlo desde su sistema utilizando la herramienta TEAM
VIEW asi darle mejor solucion a cliente en menos tiempo y
dejar al cliente satisfecho. Se sugiere agregar la herramienta

TEAM VIEW.

Tabla N° 26 “Reduccion de Procedimientos para el proceso 5”

Ne Procedimiento a reducir Observaciones

Ya no sera necesario indicarle al cliente que haga
este procedimiento, ya que nosotros podremos
ingresar al PC a través de la herramienta TEAM

1 |Se le indica a cliente que | \;e\wy v nosotros mismo hacer el descarte con el
presione la tecla WINDOWS + R cliente
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Digitar el comando CMD

Ya no serd necesario indicarle al cliente que haga
este procedimiento, ya que nosotros podremos
ingresar al PC a través de la herramienta TEAM
VIEW, y nosotros mismo hacer el descarte con el
cliente.

Digitar el comando NETSTAT -
AN

Ya no sera necesario indicarle al cliente que haga
este procedimiento, ya que nosotros podremos
ingresar al PC a través de la herramienta TEAM
VIEW, y nosotros mismo hacer el descarte con el
cliente.

Verificar en la tabla la cantidad
de la palabra ESTABLISHED

Ya no sera necesario indicarle al cliente que haga
este procedimiento, ya que nosotros podremos
ingresar al PC a través de la herramienta TEAM
VIEW, y nosotros mismo hacer el descarte con el
cliente.

Fuente. Elaboracion Propia

7. Con esta propuesta de mejora, también se va a

modificar el diagrama de procesos BMP actual, ya que

se sugiere utilizar TEAM VIEWER, y esta herramienta

nos permitird reducir una serie de procedimientos en

este proceso.

4.3 Validacion

4.3.1. Tabla para el proceso N°1

Para esta tabla de resultados se ha medido el Proceso 1 “No Sincroniza

— Sin Portadora”, que fue aplicado el dia 30 de mayo del 2016 hasta el

05 de junio del 2016, donde se ha elegido 30 mediciones como muestra

por tener 350 llamadas entrantes, participando los clientes afiliados al

Servicio de Speedy de Movistar y el asesor de soporte técnico Speedy.
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Tabla N° 27 “Validacion de Valores del Proceso No Sincroniza”

e Pre-Prueba Post-Prueba

Xai Xai-Pa (Xai-Pa)? Xpi Xpi-Po | (Xpi-Pp)?
1 364 -353,0 | 124609,000 307 -320,5 |102699,098
2 854 137,0 |18769,000 548 -79,5 6315,004
3 447 -270,0 | 72900,000 470 -157,5 |24795,856
4 201 -516,0 | 266256,000 907 279,5 78138,698
5 754 37,0 |1369,000 1084 456,5 208422,380
6 1384 |667,0 |444889,000 1065 437,5 191435,126
7 216 -501,0 | 251001,000 409 -218,5 |47727,830
8 572 -145,0 | 21025,000 851 223,5 49967,002
9 332 -385,0 | 148225,000 607 -20,5 418,898
10 983 266,0 |70756,000 622 -55 29,888
11 1281 |564,0 |318096,000 678 50,5 2553,584
12 1418 |701,0 [491401,000 1157 529,5 280405,198
13 1071 |354,0 |125316,000 654 26,5 704,000
14 1018 |301,0 |90601,000 596 -31,5 990,172
15 646 -71,0 |5041,000 432 -195,5 |38207,348
16 313 -404,0 |163216,000 1002 374,5 140274,968
17 516 -201,0 |40401,000 872 244.5 59796,388
18 615 -102,0 | 10404,000 251 -376,5 |141727,402
19 201 -516,0 |266256,000 397 -230,5 |53115,038
20 541 -176,0 |30976,000 258 -369,5 |136505,864
21 390 -327,0 |106929,000 468 -159,5 |25429,724
22 246 -471,0 |221841,000 363 -264,5 |69942,794
23 1018 |301,0 |90601,000 558 -69,5 4825,664
24 818 101,0 [10201,000 346 -281,5 |79223,672
25 537 -180,0 |32400,000 975 347,5 120779,186
26 865 148,0 |21904,000 419 -208,5 |43458,490
27 336 -381,0 | 145161,000 876 2485 61768,652
28 810 93,0 |8649,000 229 -398,5 |158775,950
29 1444 | 727,0 |528529,000 761 133,5 17831,062
30 1319 [602,0 |362404,000 662 34,5 1192,528
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Suma (21510 |00 |4490126,000 |18824 |00  |ZH4T4°7A
Prom. |717 627,467
Varianza
154831,931 | yorianee 74050,26
Zc 1,03

Luego de obtenido el resultado de Z calculado y teniendo en cuenta lo
indicado en la seccidn 3.3.6, se puede afirmar que el valor 1.03 se encuentra
en la region de aceptacion. Por lo tanto, se rechaza la Hipotesis nula y se

acepta la Hipotesis alternativa.

4.3.3 Tabla para el proceso N°2

Para esta tabla de resultados se ha medido el Proceso 2 “Problema
Modem - Router”, que fue aplicado el dia 06 de Junio del 2016 hasta el
12 de Junio del 2016, donde se ha elegido 30 mediciones como muestra
por tener 350 llamadas entrantes, participando los clientes afiliados al

Servicio de Speedy de Movistar y el asesor de soporte técnico Speedy.

Tabla N2 28 “Validacion de Valores para el proceso Problema Modem Router”

N© Pre-Prueba Post-Prueba
Xai Xai-Pa | (Xai-Pa)? Xopi Xpi-Po | (Xpi-Pp)?
1 1017 |169,6 |28764,160 862 95,2 9063,040
2 1406 |558,6 |312033,960 1115 348,2 121243,240
3 1117 |269,6 |72684,160 828 61,2 3745,440
4 1272 |424,6 |180285,160 675 -91,8 8427,240
5 554 -293,4 |86083,560 370 -396,8 |157450,240
6 764 -83,4 |6955,560 643 -123,8 |15326,440
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7 1415 |567,6 |322169,760  |897  |1302 |16952,040
8 956 |108,6 |11793,960 652  |-1148 |13179,040
9 933|856 |7327,360 1179|4122 | 169908,840
10 1222|3746 |140325160  |438  |-3288 |108109,440
11 555  |-202.4 |85497,760 481  |-2858 |81681,640
12 566  |-281,4 |79185,960 400 |-366,8 |134542,240
13 838 |94 88360 878 |1112 |12365440
14 1109 |261,6 | 68434560 416 |-350,8 |123060,640
15 226 |-6214 |386137,960  |1078 |311,2 |96845,440
16 936 88,6 |7849,960 934 |167,2 |27955.840
17 643 |-204,4 |41779.360 546 |-220.8 |48752,640
18 1001|1536 |23592,960 1007|2402 |57696,040
19 403 |-444.4 |197491360  |788  |212 | 449,440
20 474 |-373.4 |139427560  |1184 |417.2 |174055.840
21 783 |-644 |4147,360 669  |-07.8 |9564.840
22 1110 |262.6 |68958.760 476 |-290.8 |84564,640
23 746 |-101,4 |10281,960 788|212 | 449,440
24 460 |-387.4 |150078.760  |793  |26,2 |686,440
25 1258 |410,6 |168592,360  |963  |1962 |38494,440
26 1005 |157,6 | 24837,760 523 |-243.8 |59438440
27 716 |-1314 | 17265,960 1118|3512 |123341,440
28 276 |-571,4 |326497,960  |530  |-236,8 |56074,240
29 1005 |157,6 | 24837,760 1157 3902 |152256,040
30 656  |-1914 |36633,960 616  |-150,8 |22740,640
Suma |25422 |00  |3030041,200 |23004 |0,0  |1928420,800
Prom 847,4 766,8

104484179 | Varanza 66497,27

Muestral
Zc 1,07

Luego de obtenido el resultado de Z calculado y teniendo en cuenta lo
indicado en la seccion 3.3.6, se puede afirmar que el valor 1.07 se encuentra
en la region de aceptacion. Por lo tanto, se rechaza la Hipotesis nula y se

acepta la Hipotesis alternativa.
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4.3.4 Tabla para el proceso N°3

Para esta tabla de resultados se ha medido el Proceso 3 “Retardo o

Lentitud”, que fue aplicado el dia 13 de Junio del 2016 hasta el 19 de

Junio del 2016, donde se ha elegido 30 mediciones como muestra por

tener 350 llamadas entrantes, participando los clientes afiliados al

Servicio de Speedy de Movistar y el asesor de soporte técnico Speedy.

Tabla N2 29 “Validacion de Valores para el proceso Retardo o lentitud”

@ Pre-Prueba Post-Prueba

Xai Xai-Pa (Xai-Pa)? Xoi Xoi-Po (Xoi-Pp)?
1 404 -483,6 233837,043 556 -221,7 49165,523
2 1104 216,4 46843,243 817 39,3 1541,897
3 411 -476,6 227116,105 184 -593,7 352518,875
4 1292 404,4 163566,051 1186 408,3 166681,943
5 420 -467,6 218618,899 552 -225,7 50955,387
6 1070 182,4 33281,799 325 -452,7 204967,169
7 989 101,4 10288,653 1180 402,3 161818,739
8 253 -634,6 402675,277 916 138,3 19117,763
9 453 -434,6 188848,477 1142 364,3 132690,447
10 926 38,4 1477,095 1130 352,3 124092,039
11 1112 2244 50370,171 391 -386,7 149562,413
12 1123 2354 55428,697 247 -530,7 281677,517
13 1297 409,4 167635,381 1023 245,3 60155,901
14 804 -83,6 6983,443 924 146,3 21394,035
15 901 134 180,445 839 61,3 3753,645
16 1069 181,4 32917,933 270 -507,7 257792,799
17 1495 607,4 368974,849 1056 278,3 77432,523
18 931 43,4 1886,425 517 -260,7 67981,697
19 767 -120,6 14536,401 813 35,3 1243,761
20 1215 3274 107212,369 752 -25,7 662,187
21 1324 436,4 190473,763 202 -575,7 331468,487
22 788 -99,6 9913,587 952 174,3 30368,987
23 915 27,4 752,569 752 -25,7 662,187
24 759 -128,6 16529,473 1198 420,3 176624,351
25 611 -276,6 76489,305 924 146,3 21394,035
26 640 -247,6 61289,419 724 -53,7 2887,235
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27 1455 567,4 321980,209 878 100,3 10053,471
28 237 -650,6 423237,421 649 -128,7 16572,185
29 765 -122,6 15022,669 1097 319,3 101931,417
30 1097 209,4 43862,181 1136 358,3 128355,243
Suma 26627 0,0 3492229,352 23332 0,0 3005523,858
Prom 887,567 777,733
120421,702 Varianza Muestral 103638,75
| zc 1,27

Luego de obtenido el resultado de Z calculado y teniendo en cuenta lo

indicado en la seccidn 3.3.6, se puede afirmar que el valor 1.27 se encuentra

en la region de aceptacion. Por lo tanto, se rechaza la Hipotesis nula y se

acepta la Hipotesis alternativa.

4.3.5 Tabla para el proceso N°4

Para esta tabla de resultados se ha medido el Proceso 4 “Averia

Masiva”, que fue aplicado el dia 20 de Junio del 2016 hasta el 26 de

Junio del 2016, donde se ha elegido 30 mediciones como muestra por

tener 350 llamadas entrantes, participando los clientes afiliados al

Servicio de Speedy de Movistar y el asesor de soporte técnico Speedy.
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Tabla N° 29 “Validacion de Valores para el proceso Averia Masiva”

. Pre-Prueba Post-Prueba
Xai | Xai-Pa (Xai-Pa)? Xpi Xpi-Pp (Xpi-Pp)?
1 365 | -468,9 219867,210 807 55,6 3095,031
2 1495 | 661,1 437053,210 734 -17,4 301,613
3 1220 | 386,1 149073,210 981 229,6 52731,315
4 631 | -202,9 41168,410 1057 | 305,6 93411,531
5 1086 | 252,1 63554,410 717 -34,4 1181,091
6 243 | -590,9 349162,810 204 -547,4 | 299610,633
7 605 | -228,9 52395,210 1109 | 357,6 | 127901,363
8 1145 | 311,1 96783,210 1199 | 447,6 | 200375,303
9 514 | -319,9 102336,010 874 122,6 15038,853
10 425 | -408,9 167199,210 863 111,6 12461,927
11 972 138,1 19071,610 1164 | 412,6 | 170265,993
12 683 | -150,9 22770,810 482 -269,4 | 72558,581
13 1121 | 287,1 82426,410 346 -405,4 | 164322,405
14 533 | -300,9 90540,810 308 -4434 | 196574,297
15 647 | -186,9 34931,610 938 186,6 34831,877
16 1379 | 545,1 297134,010 1050 | 298,6 89181,669
17 426 | -407,9 166382,410 337 -414,4 | 171700,011
18 498 | -335,9 112828,810 743 -8,4 70,007
19 1464 | 630,1 397026,010 911 159,6 25482,695
20 937 103,1 10629,610 809 57,6 3321,563
21 329 | -504,9 254924,010 535 -216,4 | 46814,679
22 323 | -510,9 261018,810 553 -198,4 | 39349467
23 517 | -316,9 100425,610 1071 | 319,6 | 102165,255
24 1485 | 651,1 423931,210 568 -183,4 | 33623,457
25 665 | -168,9 28527,210 1052 | 300,6 90380,201
26 1346 | 512,1 262246,410 474 2774 | 76932,453
27 1260 | 426,1 181561,210 406 -345,4 | 119278,365
28 723 | -110,9 12298,810 772 20,6 425,721
29 1140 | 306,1 93697,210 694 57,4 3290,973
30 840 6,1 37,210 783 31,6 1000,647
Suma | 25017 | 0,0 4531002,700 22541 0,0 2247678,976
Prom 833,9 751,367
156241,472 | Varianza 77506,17
Muestral
Zc 0,94
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Luego de obtenido el resultado de Z calculado y teniendo en cuenta lo
indicado en la seccion 3.3.6, se puede afirmar que el valor 1.27 se
encuentra en la regién de aceptaciéon. Por lo tanto, se rechaza la

Hipotesis nula y se acepta la Hipdtesis alternativa.

4.3.6 Tabla para el proceso N° 5
Para esta tabla de resultados se ha medido el Proceso 5 “Problema Linea
de Datos - Cortes”, que fue aplicado el dia 27 de Junio del 2016 hasta
el 03 de Julio del 2016, donde se ha elegido 30 mediciones como
muestra por tener 350 llamadas entrantes, participando los clientes
afiliados al Servicio de Speedy de Movistar y el asesor de soporte

técnico Speedy.

Tabla N° 30 “Validacion de Valores para el proceso Problema Linea de Datos

Ne Pre-Prueba Post-Prueba
Xai Xai-Pa (Xai-Pa)? Xoi | Xoi-Po | (Xpi-Po)?
1 847 -26,2 684,712 237 -510,7 | 260780,785
2 185 -688,2 473573,820 266 -481,7 | 232003,099
3 630 -243,2 59130,190 857 109,3 11953,705
4 262 -611,2 373525,102 1048 300,3 90199,911
5 281 -592,2 350661,756 847 99,3 9867,045
6 794 -79,2 6267,414 505 -242,7 58887,273
7 1330 456,8 208696,390 853 105,3 11095,041
8 1178 304,8 92923,158 393 -354,7 | 125788,681
9 628 -245,2 60106,858 997 249,3 62166,945
10 1356 482,8 233127,706 863 115,3 13301,701
11 1043 169,8 28843,248 638 -109,7 12026,851
12 1059 185,8 34533,904 765 17,3 300,433
13 503 -370,2 137023,608 1054 306,3 93839,907
14 1463 589,8 347902,968 785 37,3 1393,753
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15 879 58 34,024 882 134,3 18045,355
16 574 -299,2 89500,894 1047 299,3 89600,245
17 320 -553,2 305993,730 716 -31,7 1002,799
18 1199 | 3258 | 106167,144 1172 | 424,3 | 180058,495
19 902 28,8 831,342 318 | -429,7 | 184613731
20 1004 | 1308 17117,274 895 147,3 | 21707,013
21 755 | -1182 | 13963440 643 | -104,7 | 10955,181
22 608 -265,2 70313,538 1199 451,3 203701,477
23 1492 | 618,8 | 382954,282 520 | -227,7 | 51832263
24 768 -105,2 11060,098 952 204,3 41751,975
25 1455 581,8 338529,640 660 -87,7 7685,503
26 821 -52,2 2721,396 1066 318,3 101335,899
27 1317 | 443,8 | 196987732 276 | -471,7 | 222469,759
28 679 -194,2 37700,824 464 -283,7 80466,967
29 593 -280,2 78493,548 644 -103,7 10746,847
30 1270 396,8 157476,430 868 120,3 14480,031
Suma 26195 0,0 4216846,170 22430 0,0 2224058,670
Prom 873,167 747,667
145408489 | Yarianza 76691,68
Muestral
Zc 1,46

Luego de obtenido el resultado de Z calculado y teniendo en cuenta lo
indicado en la seccion 3.3.6, se puede afirmar que el valor 1.46 se
encuentra en la region de aceptacion. Por lo tanto, se rechaza la

Hipdtesis nula y se acepta la Hipotesis alternativa.
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V.DISCUSION
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Los resultados obtenidos en el capitulo anterior, se pueden agrupar en la Tabla N°31

para realizar la discusion pertinente:

Tabla N° 31: Tabla Resumen de resultados

Proceso Antes Después Impacto Conclusién
. . El tiempo ha
No sincroniza 717 627,467 -57,13 disminuido en 57%
El tiempo ha
Problema Modem Router 847.,4 766,8 -55,25 disminuido en 55%
. El tiempo ha
Retardo y Lentitud 887,56 777,73 -57,06 disminuido en 57%
Problema Linea de Datos 873,16 747,66 - 58,39 . E! thmpo ha
disminuido en 58%
] . El tiempo ha
Averia Masiva 833,9 751,36 - 55,49 disminuido en 55%

En esta tabla podemos apreciar los tiempos de los 5 procesos identificados, en su

presente y después de analizar y mejorar los mismos procesos. En los cuales los

tiempos han variado y como se puede apreciar, después de la mejora de los procesos

los tiempos han disminuido, haciendo mas eficiente estos procesos y el trabajo del

asesor y la vez lograr la satisfaccion del cliente.

De manera general y en promedio, se obtiene una mejora del 56.66 %.
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X/

7/

Se identifican cinco procesos con problemas de indole humano (tanto de
asesores como clientes) y técnicos (equipos y conexiones), que no pueden
ser solucionados por una llamada telefonica.

Los procesos actuales cuentan con procedimientos que no ayudan en la
solucion de problemas, algunos estan desfasados tecnolégicamente y otros
son muy largos, afectando la eficacia en la toma de datos de los problemas
reportados por los clientes y por ende, generando insatisfaccion en los
mismos.

La propuesta de redisefio contiene alternativas tecnologicas con
herramientas informaticas y registros de captura de datos mas practicos y
sencillos de utilizar. Ademés, se han considerado los lineamientos
establecidos por las empresas clientes (en especial Telefonica del Pert)
Las pruebas realizadas a la ejecucion de los procesos, tienen como
promedio de ejecucion 832 y 734 segundos, antes y después del redisefio
de los mismos, disminuyéndose 98 segundos, mejorando su eficacia.
Asimismo, el nuevo registro de los incidencias de problemas mejoro la

satisfaccion del cliente (eficiencia)
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Las organizaciones de hoy utilizan la gestiébn por procesos como una
herramienta para lograr ventajas competitivas, por ello la formacién
profesional debe contemplar temarios y/o cursos respecto a este escenario.
Es necesario el fortalecimiento de las competencias de los egresados en
estandares internacionales, ya sea durante su formacion académica o como
cursos de postgrado.

Mejorar las relaciones empresa-universidad para garantizar las facilidades
de desarrollo de tesis.

Formalizar y oficializar el desarrollo de tesis en las empresas, muchos
bachilleres se enfrentan a negativas debido a la nula presencia de la
universidad en el seguimiento a los egresados.

Habilitar ambientes debidamente acondicionados con hardware y software

para las asesorias del desarrollo de tesis.
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modem router . respuests Gf_}r’l.ElI‘uentna' &5 guiado que
. grese atraves de un
-y navegadar en supc
digitanda la ip dl router
Mo parpadea
=
ﬁi}ﬁe registray
Cierra caso en
se le indica a multigestion
cliente que
encienda router e
preguntaluz D51 e "’Erf_":?j'j
esta parpadeando garantia cle
ho esta router
parpadeando
5 : Pregunta cual
Recepciona S Eﬁe registra y se |e brindo
llarmada T Horasts cierra caso en solucian en
encendida multigestion linea
h
Y
Asesar pregurita FaN 1\'
i router esta : 2 P mte
encendida o no Y esta encendido
pregunta a cliente si
tiene cable dered
conectada de router
anc
V seleindica a
4 b cliente debe
B gEenera averia » no esta en ARG HELN
purg!' problema L garantia ridevo router
modem rauter” en
gestel
&tenta ingresa ala iestaen
pagina del routera arantia
traves de su sistema
h
& le genera averia
E[raryregistrar par pru:uhlen:ula
= caso en modem router” en
2
4 multigestion gestel
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Problema Modem Router

=

Realiza llamada

indicaque desea
configurar la

contrasela de suwif

indica que

router esta
encendido '

ﬁg’]iente esguiadoquevallaala ]

pestafia de WLA, una vez ali
tiene que cambiar nombre y
contrasefiay guardarambios

werifica si

puede navegar

espera

se le brindo
codigo de averia
ytiempo de
E3NErE

uarda camhbios
3 I —

ie leindica a
cliente que

posiblemente router
no guarde cambios o

werifique si se
conecta

nose conecta

ternga incovenientes
con U movil

N
<
= se conecta A no seconecta
=
i siingresa
=]
A noingresa
cliente da su 2 N
respuesta i posiblmernte router
b no guarde cambios o
tenga incoveniertes
comn su mowil
tiene cable de = -
notiene cable red ﬁ{'B]t:hglta LisLatio y
de red se deduce que contrasefia para
router esta ingresar al menu
blogueado principal del router
'nﬁliente e3 guiado que
ingrese a travez de
havegador en su pc
digitando la ip del router
[nte es guiadn 7N\ o tﬁhnte s gulaé:!o
; > para que resetee
f&lnte &3 guiado para que resetee i N4 no guarda R
— para que resetee problemas con Hagiaida router D E e A B
; cambios S04 ol cambios
rauter sU mowil
.
siproblema siproblema
persiste siproblema persiste
persiste
se e ndica a f i e
dliente que se le brindo seleindica a
encienda solucion en cliente que se
router linea Comunique con
| S— su proveedar se werifica
garantia de
se leindica a router
no ESta_ é 5; le genera averia diente que se
encendido CreGUn ikl por “problema Merificar (f;-\ comunique con
sitiene cable de modem router” en Apllcai{l\to (-4 registray su proveedar
red conectado de gestel Cleariiews cierra caso en
= P Pregunta a cliente si Itigesti
= % regunta cual . multigestion
Recepciona ges o router esta routerapc noingresa
llatiad incanveniente encendida o no ikgata
encendido —
= i se le indica a
se werifica genfaraverla :
h 4 garantia de por "problema ol cliente que debe
! router modem router” i noesta en adquitir un
i Tegistian en gestel garantia garantia nuewo router
Ciefra caso en
multigestion
siingresa
Y o ! Ny :
N (Hytentaingresar ala " o registrar casoy
N P pagina del routera siesta en A no esta en CEFFAF C330 ER
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Despacho
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codigo de averia " i
tiemg Sk eray 5 problema" clierite que debe
B 5 madem router adquitir un nuevo
Recomienda en gestel router ;
Despacho se.le brinda su
codigo de averia y
tiempo de espera
&egistrary
CErrar caso en
N multigestion
seleindicaa
cliente que &3 un
problema fisico v se werifica
sedeharaling garantia de
wisita tecnica router
se le brinda su
codigo de averiay
tiempo de espera
generar averia =
por "problema . . SRS
b At tiene garantia garantia
- en gestel
2
il
3
<
seleindicaa
cliente que debe
adqu:grui:rnum ﬁ{'Tht:iigita usuatio y
registrar y Benerar aweria : cohtrasefia para
CEFFAr Caso en L'_upor"problema ingresara lamenu
multigestion modem router principal del router
—
eh gestel = :
9 se le brindo @E‘,}reglstrayse
solucion en Cierra Caso en
linea multigesitan
N -
e ditige ala pestafia
se |e brinda gg@ reqistra y L&k y cambia el
codigo de averia cierra caso en nombre ¥ la
i multigestion contraszefia del wifiy
y tiempo de g L




se ejecuta el
proceso 1

Q

siparpades

Espera revision
p. de Asesor

Da su

Retardo o Lentitud

o respuesta /
& Indica que tene »
= lentid en su
Realiza llamada HEIIO e o —
internet (Fresionat 1a (- Digitar & Digitar ,&gnﬂcar enla
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[? : Pregunta cual pregunta a bRt AR 5 esun problemad virs en que kot sele explicaa diente
ecepciona e dliente si esta supcy se le sugiere Navegadoryiealic que es unpraoblema on
Ilamada b cerca de su tecnica partiqar i e Dse registra en supey se le sugiere
routery pc " g multigestion tecnico partioilar
se le brindaa dierte se le indica a e
Solicita tiempo speech de cliente un plazo de e
comunicacion
de esperaa DSLAMSATURADO 43 hrs. parala
diente para solucion
rewisar aplicativos seleindica a
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la salucion atencion en Gestel
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Problema Linea de Datos
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Comunicacion
[Actualizacion de
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estado de lalinea S - i i |
i Clearview oA saturado ona N debibrscnatails 2allEan atencion en gestel
en los aplicathos solucion
Recomienda
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Averia Masiva
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averia masiva o
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= 3 \ -
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= llamada de internet e
h
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invconveniente si esta
etiguetada
= registra en
“multigestian
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P
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PROCESOS BPM PROPUESTAS (BIZAGI)



Cliente

Darespuesta i )
l \ A

se ejecuta
proceso..
Mo sincroniza
Esperar
wetificacion de Sisincroniza
asesor
Mo Parpadea

=

Realizallamada

Indica que no
puede navegar
en internet

brinda
e sV |

olicitada 4 [Darespuesta ‘;\/\ b

“ /’.-

Si sincroniza Ma sincranizy

SiParpadea

- Sin Portadora

incroniza

Mo §i

Asesor

Pregunta si led
ADSL parpadea

Indicar al cliente que e
0 no parpadea

realizara la configuradon

Pregunta a Cliente si su

0.
<l Ql‘e'%oma la llamada y

"[ agrade la espera |

Asesar utiliza
herramienta RS

routerya sincronza o
de la linea noy sipuede navegar

Pregunta cual
£5 gl
inconveniente

T Recepciona

Pregunta a Cliente si su
routerya sincroniza o

Seleindica a
cliente que se le
dio soludan en
linea

seleindicaa clierte
que es un problema

llamada

Identifica el
problema

noy sipuede navegar seleindicaa cliente

que es un problema
de cableado y se le
enviara un tedioo

de cableado y se le
erwiara un temion

Se leindica a
cliente que se le

siestacerca
din soludon en
linea

Pregunta si
Cliente esta
Cerca de su . verticar H;\
Modem Router Salicit loqueo de Se registra
de espera CONexian en B registra llamada averia en <8 registra
Mo esta cerca FDM &N multigestion Gestel e
como solucion en e SeiEe
linea se registra llamada en
multigestion como
se le explica a solucion en linea
cliente que Deshlogqueado H;'\
necesariamente Egbe wetifica en Blogueado Registrar caso
dbe estar cerca ATI?J;er;aEyUdcaorte r { > en Multigestion

Registrar caso
en Multigestion

werificar en

PDM si captura
1P 17255

se le brinda su
codigo de averia v el
tiempo de espera

Mo captura

se |e hrinda su

P SiCaptura
.' ) 2 codigo de averia y el

Motiene corte

e i tiempo de espera
pordeuda pordeuda
Se registra
camo "sin
............ comunicacion”
\./I en Multigestion
se le explicaa cliente o
Formato que tiene problemnas de Asesor utiliza
Estandatizado deuda yloregularze herramienta RS
de Registro

Mo Recamienda
Despacho

sele brindasu codigo
de averia y el tiempo
de espera

|._,_|Ver|ﬂ_car N i seleindicaa cll.ente que &3 e Registrar casa
Herramienta > un problemafisico yse le i e
’t CLEAR WIEWY ' Y SiRecomienda ’L erviara un temioo 9
Despacho




Cliente

h

Canfiguracion de parametros del
Maodem Rouer

& Realiza & \\

Llarmada

Modem Router Endende o no
Enciende

b

Configuracion Wi

Proble ma Modem Router

Asesor

s

“Recepciona
llamada

Pregunta cual
es el
inconveniente




Problema modem router

cliente verifica si
abire [a pagina
del router

i abre la
pagina

noabre la
pagina

se confirma queho
hay comunicacion
entre poy router

si hay
se confirma gue respuesta ,*P\
hay comunicacion €
entre pcy router /
no hay
respuesta
se le brindao
solucion en
linea
P

LE:"cliente es
guiado a que
resetee router

sino hay " i hay se confirma que
respuesta “, respuesta ] router tiene
P :
R cqntexmrla
Fe interne
R

rﬁjcliente [

“Huiado que

no navega

se e brindao

N sinavega

x werifica si

abra un
navedadar

puede navegar

solucion en
linea

se verifica I
P conexion entre

se leindica a cliente
quefue problema de
conexiones eledricas

se le brinda su
codigo de

averia ytiempo
de espera

se |e brindao
solucion en
linea

modem routery pc I

A &
» . :
N sincroniza
ho sincroniz
Ejecutar
procesa i

seguimiento en
modem router

ses0r abre

: havegadory

digita IP de
Router

fpde regisra y se
Cierra casa en
rMultigestion

es0r ingresaa po

= de cliente

remotamente
mediante aplictho
TEAMYIEWWER

Mo Recamienda

Werificar /'-.\_ Despacho
aplicativo > 3
Cleariiew i

Recomienda

Despacho

se leindicaa cliente
que es un problema
fisicay sele enviara un
tecnico

% Qenera avera

Uty "arablema

linea de datos ”
eh qestel

se le brinda su
codigo de averia
ywtiempo de
e3pEra

[pﬁ\egistrary
CEFFar Ccaso en
multigestion

adquirir un
nuevo rauter

[ seleInaica a 'l
| Cliente debe

se le brinda

tiempo de espera

de su pedido

2 -
&
2
= puede serun
problema con el
puerto del nouter
que se estausando
[Gknte es guiado a que
conecte el cable de red
en otro pueroy
werifique nuevamerhe su [« BHindo
solucion en
se logro linea
comunicacion obtuvoip
entre routery pc publicavalida
r
= indica que [Ecliente 33
Realiza llamada modem router ateptahiachy guiado para
esta fallando descartes de sinavega resetear router
Conexiongs
electricas //\F\
¢ 3.
\ N Uefikrite resetea
/ " umar
/ e y
P p S 4 N \\ A no obtuvo ip
4 i N publicavalida
& sing hay e |e brindo
respuesta solucion en
linea
Esta cerca madem route si modem 4
ha enciende router na y i siproblema 4 \
enciende bk FnoAangresa persiste y.
. X
Da su !
respuesta dasurespuesta
modem rauter 3
4 Siproblema
enciende itsite
Mo navegh P
si madem
router
enciende () si esta mal
Rgesar abre ejecdtar . : O,
h icaci h configurada i
luego cmd 4 haga as;comunlcac;on | 4 \ w (10 As.esorconﬁgura
Mo esta cerca ping al router ERLTERCM IDLEEE 4 configure parametmos ! iy
A carrectas, luegaovetific /- \\ silngresa se utiliza e
5i ya navega & —p herramienta SRR ﬁ'{_jh Asesaorrealimm pinga
g Asesorabre \\/" ADM e A, g 00gle.com, para
ejecutar, luego CMD confirmar si routertene
e y digite IPCONGIF conexian a intemet
configurads
o sesoringresaa la r.o.a? registra y
| ¥ses0r configura = P N cierra caso en
Se utiliza opcion Shtus
Pregunta si router con los : b multigestion
et roker . herramienta we rifique si pudo
mo Se confirma que parametros de redde ATk N
enciende o no hay carexion CMID e &sesoringresa ala la pc carrectos ualiﬂap
enciende entre routery pc mostrara datos e & S 3
R wetificar si tene ip 3 N
sele explica a r,?lmergistrayse publica walida " Mo tiene ip
ScTiLen‘zgegL’IeTaa cliente que cierra caso eh publicavalida
! modem router multigestion
cerca de su Se registra datos 5 esta blogueada
modem router de cliente en
repositario
indica a clierte que GC—;:!ﬂ.sesor digita usuario v ] seleindiaacl:;nte
1 se hara descartes de Lo : contrasefia para ingresaral R I b
seredis Repositorio de conexiones sEindicaaElient menu princIinaI delgmuter. consUL Doy Ve LR
dat_os del clientes fuera de i que su po est_a mal e a . b techico patiadlar
cliente dornicilio ywea technico se werifica si e ses0r abre
b particular router est.a En ejecutar, !uggo
garantia ChAD y digite
IPCOMFIG
seleindica a clierte
que se devolvera |z e
;rz:g;ﬁiﬁf;; autenticado y la - se registra y se cierta
= causa por la ol Ggée !e genera & AR et se le brinda su casaen multigestion
(Fgais rbaI casolcgmo la pc ho navega eria por " sin e cadigo de aweria como “problema lado
‘problema lado Eie registray el B comunicacion” e ywtiempo de dliente”
cliente "y se cierra SN cierra casao en del router en gestel HRIEaLN B3pera
caso en multigestion . multigestion
S
Y | naoesta en
[% siestaen garantia R
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dE vadissta Bidk esta maly que vea cliente” y se cietra en
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eneria averia iti
es el Ifiﬂgr “problema quenieess ?der::run se le brinda su Oﬁe iStraE ro;e le genera
inconveniente seleindicaa cliente e ey (3 registra y se codigo de averia rlcerra% i lén & 3 “dveria por “sin
que modem router en gestel cierra caso en ytiempo de Multigestion comunicacion” en
s2E1 UL mAHD, Yol nocargalapagina r&\*e istra cazo como mHgEstbn @5 genera averia le brind bl gt
adquirir Lno NLed iy - "PQ 2 Se registra [y egistrar y sg e brinda :
roblema lado por " problema o ucerrar i codigno de averia
cliente”y se cierra moderm router” en diente Multigestion a cliente ytiempo
caso en multigestion ] gestel 9 de espera
;&registra y 5 siesta £n
cierra caso en gararitia
multigestion
se verifica 5i el ’
row madem router esta 4
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