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RESUMEN

La presente tesis denominada “Redisefio de Procesos Empresariales en los Procesoes

de Atencién> de Centrales Telefonicas en. Telefonica del Pert S.AA.” tiene como

objetivo demostrar que la implementacion de una metodologia de redisefio de

procesos proporciona mayores beneficios y un impacto cualitativo y cuantitativo

positivo en la gestién integral de los procesos de centrale's telefénicas en Telefdnica

del Peru. | | ' _

Se realiz6 un relevamiento de informacion de los principales procesos actuales para la

atencion de productos avanzados identificando aquellos productos con menor
convertibilidad en ventas y con menor satisfaccion del cliente siendo el de menor

rendimiento el producto “Central Telefénica”.

Para solucionar la disminucion de ingresos y el bajo indice de satisfaccion ai cliente,

que representaba el producto “Central Telefonica” para la compafiia se propuso un

nuevo proceso de atencion, en el cual era necesario implementar oportunidades de

mejoras en ias diferentes areas de la compafiia que permita optimizar el proceso

actual impa‘cta'ndo‘ positivamente en la percepcion del cliente incrementando su
satisfaccion por la atencion del servicio brindado pe_rmitiendo a la compaiiia mejoras

en sus indicadores de gestién y su rentabilidad. »
La metodologia a utilizar es la gestion de procesos de negocio mediante las

herramientas de redisefio de procesos permiten identificar oportunidades de mejoras

en el proceso actual de atencién, a fin que la compaiia pueda realizar planes de
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acciones necesarias para optimizar sus procesos actuales y continuar siendo
competitivos en el ambito laboral. '

Con una inversién de S/. 154,064.00, se obtendra un VAN Econémico en el periodo de
un ario de S/. 623,897.00, asimismo el TIR Econdmico obtenido sera de 56.87%, lo

- que determina que el proyecto es viable.

Palabras Claves: Central, Redisefio, Convertibilidad, Satisfaccion.
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INTRODUCCION

La presente tesis propone a Telefonica del PerG, lider en el servicio de
telecomunicaciones, la vision a la mejora continua de sus procesos de negocio a fin de
optimizar constantemente las operaciones y actividades que realizan en la cadena de
| valor. Se propone demostrar que los trabajos e inversion realizadas en la optimizacion
de los procesos debera tener un impacto en la organizacion, en la satisfaccion de los
clientes por las mejoras en las atenciones y por ende un impacto financiero que
involucra adelantos de facturacibn e incrementos de ventas de productos y
ofrecimiento de un servicio, lo cual significa mejoras en la rentabilidad de la empresa.

En el Capitulo |, se describe los aspectos generales de trabajo donde se
plantea el objetivo general y especifico sustentando cual es el motivo principal por el
cual se realiza el presente trabajo.

En el Capitulo If, de desarrolla el marco de referencia donde se hace referencia
a las invéstigaciones realizadas anteriormente que aportan a la tesis, asimismo se
desarrolla el marco teérico a fin de plantear soluciones al problema identificado.

En el Capitulo -III; se desarrolla una breve descripciéon sobre la empresa, se
hace referencia sus principales datos historicos, datos generales, mision y visén
organizacional, analisis externo e interno de la empresa y el analisis de competitividad.

En el Capitulo IV, se desarrolla el diagndstico actual de la organizacién, en el
cual se utilizan las herramientas de analisis de procesos y resuitados a fin de
identificar los principales problemas que tiene que afrontar la organizacién y las
estrategias que se utilizaran para mitigarlos.
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En el Capitulo V, se desarrolla la descripcion general del macroproceso actual
(As-lIs), se describen todos los procesos de la cadena de valor detallando sus inputs,
herramientas y outputs.

En el Capitulo VI, se desarrolla la descripciébn general del macroproceso
propuesto (To-Be), se describen todos los procesos de la cadena de valor detallando
sus inputs, herramientas y outputs, asimismo se detallan las Oportunidades de
Mejoras y su impacto en el proceso propuesto. '

En el Capitulo Vil, se realiza la comparacion entre los procesos, operaciones,
actividades del proceso actual y el modelo propuesto resaltando los principales
beneficios y ventajas de la implementacion del modelo.

En el capitulo Vill, se realiza el analisis del impacto econémico de la
implementacién de la propuesta, demostrando la viabilidad de la investigacion
realizada.

Finalmente se indicaran las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Definicion del tema de Investigacion

La presente investigacion es resultado de la aplicacién de los conceptos,
metodologias y herramientas que involucra la Gestion por Procesos de Negocio
(que traducido al inglés se le conoce como Business Process Management —
BPM), nuestro estudio se enfocé Gnicamente en los procesos de atencion de
centrales telefénicas, la eleccion del producto se realizé a través de un diagnostico
a los niveles de satisfaccién del cliente, a los costos de los procesos, al tiempo
operativo de los procesos y al retraso de ingresos. Se implementé én‘tonces una
metodologia de Redisefio de Procesos aplicada estos procesos, generando un
analisis comparativo entre los procesos actuales y los procesos deseados.

La Gestion por Procesos de Negocio, es un tema de suma importancia para las
organizaciones, el conocer sus procesos de manera transversal y gestionarlos de
manera eficiente genera valor no Gnicamente a ia organizacion sino también a sus
clientes y a sus proveedores. Este estudio mostrara de qué manera una
organizacion genera valor'y cual es su impacto en el rendimiento de la misma. Es
importante, que esta investigacion se tome como punto de referencia para los
interesados en la ‘implementacion de mejora, redisefio y/o reingenieria de
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procesos de tal manera que contribuyan con el alineamiento estratégico de las

organizaciones.

Es importante resaltar que este documento esta orientado a la implementacion de
la metodologia de Redisefio de Procesos y utilizacién de estandares, por lo que
bresenta poca informacién acerca del soporte tecnol6gico. Sin dejar de lado la
importancia de las tecnologias de informacion como elemento para dar soporte a
los procesos de negocio. En principio es importante recalcar la importancia de la
implementacién metddolégica y generar un proceso robusto para luego dar paso a
una solucién tecnologica. ' ' |

Asimismo, debemos entender que el enfoque basado en procesos busca
identificar oportunidades de mejora, mas no exclusivamente problemas esto conel’
fin de brindar una propuesta de mejora en los diferentes procesos dei riegoc"id;
identificando las causas de los niveles actuales de los procesos para
posfen‘ormente medir la mejora del rendimiento con los procesos propuestos.

1.2 Planteamiento del Problema

El problema surge de la necesidad que actualmente padecen las empresas para
proporcionar respuestas rapidas y eficientes en un entomo altamente competitivo
y en constantes cambios, siendo los principales retos a los cuales se enfrentan:
alcanzar un nivel de productividad adecuada, que les permita mantener una
~ rentabilidad esperada e inbr'em'entar el indice’ de satisfaccion al cliente, que
permita fidelizar las necesidades del cliente. ' |

- -Actualmente, las empresas poseen una inadecuada vision holistica de sus
- proé'eé.ds' de negocio, y reaccionan frente a ellas controlando sus actividades
" mediante monitoreo operativos periédicos a las tareas ‘de los involucrados en el
proceso. )
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Los resultados obtenidos por un inadecuado enfoque en los procesos de negocios
de la empresa provocan la disminucién del nivel de satisfaccion del cliente,
inestabilidad en el posicionamiento de la organizacién dentro de su entomo,
llevandolo a términos cuantificables se refleja en el aumento de sus costos
operativos, el incremento del tiempo necesario para realizar un determinado
servicio y/o proceso, retraso de ingresos, altos costos adicionales, aumento de
costos por averias, etc.

Existen companias que aln no se encuentran enfocadas en sus procesos, en las
mejoras de atencion de cara al cliente, en un entomo aitamente competitivo las
empresas deben enfocarse a mejorar constantemente sus procesos de atencion
gue conlleven a una mejora de atencién al cliente.

1.3 Formulacion del Probiema

1.3.1 Probiema General
¢Cuales son los beneficios y el grado de impacto que genera la
implementacién del redisefio de procesos para la atenciéon de centrales
telefonicas en: Telefonica del Pera?

1.3.2 Problemas Especificos
Entre los problemas especificos mencionamos los siguientes:

> ¢Qué pasos debe tener una metodologia de redisefio de procesos
de tal manera que permita generar resultados positivos?

» ¢El redisefio de procesos genera un mejor nivel de satisfaccion
del cliente? |

> ¢El redisefio de procesos permite reducir los costos operativos y
de atencion al cliente?

> ¢El redisefio de proceso permite aumentar el nivel de ingresos y
la capacidad de recepcion de estos?
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>

¢El redisefio de procesos permite un mejor desempefio y una
reduccion del tiempo operativo entre actividades de los procesos
de centrales?

» ¢Elredisefio de procesos proporciona a fa organizacién una mejor

calidad en el producto y/o servicio brindado?

1.4 Objetivo de la Investigacion

1.4.1 Objetivo General

Demostrar que la implementacion del redisefio de procesos proporciona

1.4.2

mayores beneficios y un impacto cualitativo y cuantitativo positivo en la

gestion integral de los procesos de atencion de centrales telefonicas en

Telefonica del Peru.

Objetivos Especificos

>

" Dentro de los objetivos especificos se plantean lds siguientes:

Proporcionar una metodoiogia de redisefio de procesos que
permita generar resultados positivos a la organizacion.

Demostrar que el redisefio de procesos permite un incremento en
los niveles de satisfaccion del cliente.

Demostrar que el redisefio de procesos permite reducir los costos
operativos y de atencion al cliente.

Demostrar que el redisefio de proceso permite aumentar el nivel
de ingresos y la capacidad de recepcion de estos.

Demostrar que el redisefio de procesos permite un mejor
desempefio y una reduccion del tiempo operativo entre
actividades de los procesos de centrales.

Demostrar que el redisefio de procesos proporciona a la
organizacion una mejor calidad en el producto y/o servicio

brindado a los clientes.
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1.5 Hipotesis

1.5.1 Hipoétesis General
La implementacion de un redisefio de procesos proporciona mayores
beneficios y un impacto cualitativo y cuantitativo positive en la gestion
"integral de los procesos de atencion de centrales telefénicas en
Telefénica del Peru.

1.5.2 Hipdétesis Especificas

A continuacion se lista cada una de las hipétesis especificas planteadas:

> La utilizacion de la metodologia de redisefio de procesos permite
generar resultados positivos a la organizacién.

> El redisefio de procesos permite generar un incremento en los

" niveles de satisfaccién del cliente. v

> Elredisefio de procesos permite reducir los costos operativos y de
atencion al cliente. _

> El redisefio de proceso permite aumentar el nivel de ingresos y la
capacidad de recepcién de estos.

» El redisefio de procesos permite un mejor desempefic y una
reduccion del tiempo operativo entre actividades de los procesos
de centrales.

"> El redisefio de procesos proporciona a la organizacion una mejor
calidad en el producto y/o servicio brindado a los clientes.

1.6 Variables

En el marco de la presente Tesis, se identificaron las variables que son de gran
importancia para el estudio realizado a los pfocesos de atencién de centrales de
Telefonica del Pert, a continuacion se detallara cada una de ellas:
» Tiempo de ejecucion del proceso: Correspondiente al tiempo total del
proceso end-to-end de atencion para un requerimiento del producto.
» Costo del proceso: Correspondiente a los costos de ejecucion del
proceso en recursos materiales y por el personal participante.
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» Cantidad de Ventas/Altas del productc y/o sus servicios:

Correspondiente a la cantidad de ventas o altas del producto (Central
- Telefénica) incluyendo los requerimientos por servicios relacionados al
mismo. | v

» Monto de ingresos correspondientes al producto: Correspondientes al
monto de ingresos monetarios que recibe la compania referidos a los
requerimientos solicitados para la atencién del producto Central.

» Satisfaccién al Cliente: Correspondiente a la calificacién ‘que otorga el
cliente al servicio brindado por telefénica, el resultado en mencion se
obtiene segtin las encuestas mensuales denominadas encuestas ISC.

» Rentabilidad del producto: Correspondiente a la rentabilidad obtenida
por el producto mediante las nuevas altas/ventas del producto y/o
servicios correspondientes al mismo.

» Productividad: Dependera del nivel de eficiencia con la cual se realizara
el proceso end-to-end, el total de ventas/altas nuevas y servicios

~ ofrecidos al cliente. |

1.7 Justificacion

La presente investigacion, muestra la aplicacion de la Gestion por Procesos
de Negocio, a través de !a'imp!ementacién de una metodologia de redisefio
de proce_sbs; dando importancia al ciclo de vida de la gestidn por procesos
_(disefio, ejecucién, monitoreo y optimizacién). De esta manera permitira
'identiﬁca’r las oportunidades de mejora de los procesos actuales (As Is) con
el objetivo de proporcionar un nuevo proceso (To Be). Esta metodologia
pefmi_tiré mejorar la eficiencia de los procesos, eliminar costos
innecesarios, descubrir los cuellos de botella, minimizar los tiempos
operativos, mejorar el nivel de ingreso asi como aumentar el nivel de
satisfaccién del cliente.
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Asimismo la presente permitira enriquecer los conceptos de la gestion por
procesos de negocio (BPM), asi como las herramientas de mejora de
procesos, los procesos de satisfaccion del cliente y acerca de centrales
telefénicas.

Finalmente proporciona un valor metodoldgico, puesto que se hara uso de
una metodologia de Redisefo de Procesos, para proponer soluciones a las
diferentes oportunidades de mejora halladas en los procesos de centrales
telefénicas de la organizacion.

1.8 Alcance del Estudio

El alcance de la presente investigacion, estad delimitado para el estudio de
Unicamente los procesos de centrales telefénicas en Telefénica del Perd. No se
realiz6 el estudio sobre ofros productos y/o procesos. El detalle del enfoque
metodoldgico esta limitado solamente para el Redisefio de Procesos, no se detallo
otro tipo de herramienta metodolégica para la mejora de procesos. El estudio de

los procesos se realiz6 a través de los datos proporcionados hasta el afio 2012.
1.9 Metodologia de la investigacion

1.9.1 Tipo de investigacion a desarrollar
Esta tesis segin su caracter es descriptiva y por su relacion con la practica
es aplicativa.
La recoleccién de datos sobre la base de una teoria, ha permitido describir
las actividades de valor en el proceso de atencion asimismo debiendo contar
con un escenario real de caso de estudio, para ello se aplicd el proceso
propuesto en la empresa Telefénica del Peru.

1.9.1.1 Técnicas de investigacion
Se tomo los siguientes medios de informacion:
1. Observacion simple, En este caso se realizdé la observacién
- participante, es decir con un contacto directo con los principales
involucrados en el proceso de atencion de centrales.
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2. Observacién documental.- La cual es registrada y archivada por los
principales duefios del proceso y los principales responsables del
funcionamiento del proceso de atencién de centrales.

1.9.1.2 Desarrollo de la metodologia.

En el marco de la investigacion, se realiz6é el estudio de los procesos de
centrales telefénicas a través de un esquema de trabajo que se detallara a
continuacién de tal manera que se sigui®é una secuencia ordenada y
coherente de como se debe realizar un redisefio de procesos.

El esquema general se muestra en el siguiente grafico, que inicia con un
diagnostico actual de la organizaciéon y que termina con una propuesta de
mejora de los procesos seleccionados como criticos.

Gréfica 1 Metodologia de Redisefio de Procesos

[ Optimizacion de Procesos
|
Revisar Identificar Modelar Modelar Realizar Presentar
Estrategia Procesas Situacion Situacion Analisis Resultados y
Operacional Criticos Actual Objetivo Comparativo Conclusiones
A > B > c > D > E D> F oD
1 1 ] ¥ f H
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* Matriz de Resultado del  “Asds” * Propuesta de Be”
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“pgig” “To-Be™ Comparativo
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Metodologia de Redisefio de Procesos

>

Revisar la estrategia operacional: E] primer paso que debe seguit
toda organizaciéon con la intenciébn de mejorar su rendimiento es

- realizar un diagnéstico de como se estan realizando las actividades

y/o procesos el dia de hoy, cu?les han sido los resultados previos,
en que esta fallando la empresa. A partir de este diagnéstico se
debera realizar un alineamiento estratégico, que quiere decir
idéntiﬁcar los 'puntos criticos (productos, actividades, segmentos,
etc.) como estos afectan a los objetivos y estrategias corporativas y
cual debe ser la priorizacion de los puntos criticos.

Identificar los procesos criticos: Luego de haber terminado el
diagnostico, identificar los puntos criticos y priorizarios. Se debe
tomar los puntos con alta prioridad para la organizacion puesto
representa un gran impacto para su rendimiento. Es por elio que se
debe identificar todos los procesos que involucrados con los puntos
criticos definidos en el diagnéstico.

Modelar la situacion actual (As-Is); Una vez identificados los
procesos se debe realizar un mapeo general de todo el macro
proceso, para luego detallarlo actividad por actividad del procesos
actual. Se debe realizar un formato de fichas del proceso. Asimismo
se debe incluir los indicadores actuales de los procesos.

Modelar la situacion objetivo (To-Be): Terminado el mapeo del
proceso actual, se procede a identificar las Oportunidades de Mejora
(OMs) del proceso. Luego se procede a incluir estas OMs dentro del!
nuevo proceso que sera propuesto. Se debe detaliar el nuevo
proceso, igual que el paso anterior se debe realizar las fichas del
proceso propuesto. Finalmente se debe realizar una simulacién y
medicién del nuevo proceso de tal manera que podamos obtener el

valor de los indicadores.

Realizar el analisis comparativo: Una vez de tener el proceso
actual y el nuevo proceso propuesto, se debe realizar un analisis
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compairativo detaliando cémo se deberia implementar cada OM en
el nuevo proceso. Asi mismo se debe mostrar a que indicadores
impacta la implementacion de estas OM en un cuadro de resumen
de impacto. Se debe incluir la corhparacién entre los indicadores de
los-procesos As-ls y To-Be, con esto se presentara la eficiencia del
nuevo proceso. Finalmente se debe mencionar el andlisis de
rentabilidad de la implementécién dei nuevo proceso y si genera
beneficios para la organizacion. G

Presentar los resultados y conclusiones: Una VQZ terminados los
pasbs anteriores, el paso siguiente es mostrar los resultados y
conclusiones a los interesados (Stakeholders) dentro de la
organizacion de tal manera que los nuevos procesos y el
presupuesto puedan ser aprobados por la alta direccion y estos
procesos puedan ser implementados.



CAPITULO I

/ANTECEDENTES Y MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

El antecedehte a esta investigacién es la tesis de grado titulada “Gestién por
procésos (BPM) usando mejora continua y reingenieria de procesos de negocio”
de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM), a partir de este
estudio, se formulan nuevas interrogantes de‘l cémo se podria identificar los
procesos criticos que necesitan un mejoramiento para que el rendimiento del
negocio sea mayor al actual obteniendo mejores resultados tanto para la empresa
. como para sus clientes y proveedores. Es por ello la presente tesis pretende
abordar estos temas de manera mas detallada y mostrando el impacto a nivel
cuanﬁtativo y cualitativo de la aplicacion de un redisefio de procesos.

En la mencionada investigacion se utilizaron los diferentes conceptos de la gestion
de procesos aplicadas a casos practicos de mejora continua y reingenieria de
procesos (Proceso de Provisién del Servicio ADSL - Empresa Telecom Y Proceso
de Soporte Técnico del Servicio E-Security - Empresa Datasec). Para nuestro
estudio no utilizaremos un caso practico, sino un caso real de procesos de un
producto importante de Telefonica del Perd como es el caso de las centrales
telefénicas, en esta se analizara el impacto de la aplicaciéon de una metodologia

de redisefio de procesos en todos sus procesos involucrados.
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En la investigacion antecedente, se hizo un énfasis en la gestion por procesos y
en la aplicacion de mejora continua y reingenieria de procesos. Por lo que nuestira
investigacion esta enfocada en el redisefio de procesos, brindando una
metodologia para la aplicacién del redisefio de procesos para los procesos de
centrales telefonicas, con el fin de medir el impacto de la implementacion de estos.

En el diagrémado de la investigacion antecedente se utiliz6 una herramienta que
» propo‘r'ciona'ba una hotacién BPMN 1.0 (Business Process Management Notation)
ya no \‘/igentev en la actualidad, en el presente trabajo se presentara la nueva
notaciéon BPMN 2.0 proporcionada por el OMG (Object Management Group), asi
como ejemplos de su empleabilidad y la aplicacién directa para los procesos de
centrales telefonicas tanto para los procesos actuales (As Is) como para los
procesos propuestos {To Be).

2.2 Marco Tedrico

2.2.1 Acerca de la Gestion por Procesos de Negocio

L.a Gestion por Procesos de Negocio (en adelante BPM) es una disciplina
enfocada en los procesos de negocio de tal manera que permite mejorar
el rendimiento de las organizaciones, a través de una combinacion entre
las tecnologias de informacién con las metodologias y gobiemo
empresarial. BPM nos provee de un conjunto de métodos, herramientas y
tecnologias utilizados para disefiar, representar, analizar y controlar estos
- procesos.

Por un lado existen las técnicas para gestionar y mejorar los procesos, de
las que se citan el Método sistematico de mejora y la Reingenieria,
ambas de aplicacion puntual a procesos concretos o de uso extendido a
toda la empresa. Por otro lado estan los modelos de gestion, en que los
procesos tienen un papel central como base de la organizacion y como
guia sobre la que articular el sistema de indicadores de gestion (J. R.
Zaratiegui, 1999).
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BPM es una forma avanzada de la gestion de Ia calidad y de la empresa.
El primero-porque la gestion por procesos no es un modelo ni una norma
de referencia sino un cuerpo de conocimientos con principios y
herramientas especificas que permiten hacer realidad el concepto de que
la calidad se gestiona. Y la segunda es porque la gestion por procesos
esta entre Ias'pra'cticas mas avanzadas de gestion empresarial ya que
permite desplegar la estrategia corporativa mediante un esquema de
prdcesos clave (José Antonio Pérez Fernandez de Velasco, 2010).

BPM significa cambiar la forma de hacer las cosas y a su vez se enfoca
~en mejorar los procesos de mayor valor — aquellos que son mas
congruentes con los objetivos del negocio y estrategia — para mejorar el
rendimiento de las organizaciones, como el retorno sobre la inversién
(ROI), indices de satisfaccion al cliente y los indices de gestion, llamados
también KPI's. . ' _
Actualmente varias empresas lideres estan avanzando hacia una
organizacidén gestionada por procesos, amoldandose a los estandares
que involucra la implementacion de herramientas BPMS; todo ello
conformando- una Arquitectura Empresarial alineada con sus
planteamientos vestraté'gicos. Por ejemplo BT Group, Intel y Bank of
América, se han organizado para lograr una Arquitectura Empresarial
-estructurada por procesos y alineada con la estrategia del negocio.

_ Este fenémeno no solo se extiende entre las grandes corporaciones, por
el cohtraﬁo se esta convirtiendo en un requerimiento empresarial para la
~grande y mediana empresa;, a partir de la necesidad de ser mas
competitivos, optimizar la utilizacion de recursos, tiempos y personal a lo
largo de su cadena de valor y procesos criticos.

En el marco de BPM existen diversas teorias que han ido formando esta
metodologia o forma de estudio de los procesos de una organizacion,
empezaremos a describir cada uno de los conceptos fundamentales
involucrados dentro de esta metodoiogia:
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2.2.1.1 Definicion de Proceso
" En la actualidad existen un sin nimero de definiciones que hablan

' resp_ectd alo que es un proceso, empezaremos describiehdo la definicién
brindada por diferentes autores. ' .

~ Un proceso es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u

. organiz'ados)' que se realizan o suceden (alternativa o simultaneamente)

| _'baj'o‘ ciertas circunstancias con un fin determinado (J. A. Finch, R. E.
Freeman, D. R. Gilbert, P. Mascard, 1996). N
Un proceso comprende activfdades qué producen una salida de valor al
‘cliente. Un proceso de negocio puede pensarse como una caja que
convierte una entrada determinada en una salida de mayor valor. Esta
salida normalmente es la salida esperada por el cliente y que también
agrega valor a la organizaciéon (M. Hammer, 1997)..
Los procesos son pbsiblemente el elemento mas importante y mas
extendido en la gestion de las empresas innovadoras, especialmente de-
las que basan su sistema de gestién en la Calidad Total (J. R. Zaratiegui,
1999).
Las normas internacionales también definen lo que es proceso, como un
‘una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir
qde Ids elementos de entrada se transformen en resultados (Norma ISO

9001, 2008).

Finalmente, definimos como proceso al “conjunto de actividades o
eventos mutuamente relacionados que se'ejecutan sistematicamente,
para transforman las entradas en salidas o resultados de mayor valor

tanto para el cliente como para la organizacion”.
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2.2.1.2 Elementos de un Proceso

Todos los procesos estan conformados por los siguientes elementos:

> Proveedor.- Es la persona, puesto, proceso u organizacion que
provee ai proceso de las entradas requeridas. El proveedor debe
cumplir con las especificaciones de las entradas, demandadas por el
proceso. El proveedor transfiere valor al proceso cuando cumple con
las especificaciones de ias entradas.

> Entrada.- Son productos con unas caracteristicas objetivas que
responden a un estandar o un criterio de aceptacioén definido. La

- entrada es lo que va ser transformado para obtener la salida del
prbceso, las entradas pueden ser materiales y/o informacién. La
existencia de las entradas es lo que justifica la ejecucion sistematica
del proceso.

» Secuencia de actividades.- La secuencia de actividades define el
medio y los recursos con determinados requisitos para ejecutar el
proceso, el qué y como procesar y cuando entregar fa salida al
siguiente eslabdn del proceso.

Existen algunos factores del proceso que son entradas laterales, es
decir, entradas necesarios o convenientes para la ejecucion del
proceso, pero cuya existencia no lo desencadena. Son también
productos que provienen de otros procesos con los que interactua.

> Salida.- La salida es un producto que va destinado a un usuario o
cliente (externo o interno); la salida final de los procesos de la
cadena de valor es una entrada para un “proceso del cliente”. |

E! producto del proceso (salida) ha de tener un valor intrinseco,
medible o evaluable, para su cliente o usuario. Existen dos tipos de
salidas:
v Producto tangible que posteriormente sera sometido a
control de calidad.
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v

Finalista, de eficacia (resultados) 0 sus sinénimos valor,

satisfaccion.

» Cliente.- Es el siguiente paso en el proceso. Personas, procesos u

organizaciones que utilizan los resultados del proceso. La gestion

por procesos se enfoca al cliente, io que comprende:;

v
v

v
v

Identificacion del cliente

Conocer sus necesidades y expectativas, expresados en
caracteristicas de tiempo, cantidad, propiedades, facilidad de
uso y percepciones de valor.

Disenar las salidas (bienes o servicios)

Disefiar los procesos '

Medir la satisfaccion del cliente

2.2.1.3 Factores de un Proceso

Entre los factores que intervienen en un proceso, se encuentran los

siguientes:

> Recursos.- Entre estos podemos encontrar personas, materiales y

otros recursos fisicos como son instalaciones, maquinarias, etc. Que

forman parte de manera indirecta sobre el desarrolic de las

actividades del proceso. Estas se detallan a continuacién:

v

Personas: Un responsable y los miembros del equipo de
proceso, todas ellas con los conocimientos, habilidades y
actitudes (competencias) adecuados. La contratacion,
integracion y desarrollo de las personas la proporciona el
proceso de Gestién de Personal.

‘Materiales: Materias primas o semielaboradas, informacion

(muy importante especialmente en los procesos de servicio)
con las caracteristicas adecuadas para su uso. Los
materiales suelen ser proporcionados por el proceso de
“Gestion de Proveedores’.

Recursos fisicos: Instalaciones, maquinaria, utiliajes,

hardware, software que han de estar siempre en adecuadas
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condiciones de uso. Aqui nos referimos al proceso dg
Gestion de Proveedores de bienes de inversion y al proceso
N de Mantenimiento de la Infraestructura.
> Métodos / Controles del proceso.- Método de trabajo,
procedimiento, hoja de proceso, instruccion técnica, instruccion de
trabajo, etc. Es la descripcion de la forma de utilizar los recursos,
quién hace qué, cuando y muy ocasionaimente el como.
Se incluye el método para la medicion y el seguimiento del:
v Funcionamiento del proceso (medicion o evaluacién).
v Producto del proceso (medida. de cumplimiento). |
v La satisfaccion del cliente (medida de satisfaccion).

Grafica 2 Elementos y factores de un proceso

Controles

PROVEEDOR CLIENTE

Sali_das

| PROCESO |

|

Recursos

~_ Entradas

Fuente: Elaboracién propia
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'2.2.1.4 Jerarquia de procesos
Los procesos se clasifican por jerarquia en: Macroprocesos, procesos,
subprocesos, actividades y tareas.
> Macroproceso.- Es un nivel agregado de procesos, en los que se
agrupan los procesos que forman parte de la linea de negocio de un
producto o servicio. |

> Proceso.- Es una secuencia de actividades gue tiene como fin
tr,a.nsformar entradas (ya sean materiales o informacién) en salidas
que sérén entregadas a clientes del negocio. ’

» Subproceso.- Es el desglose de un proceso de tal manera que este
sea reutilizado en otros flujos de proceso o tnicamente viene a ser
el detalle del proceso. ‘

> Actividad.- Es la suma de tareas o0 acciones que se deben
desarroliar para lograr los productos. La secuencia ordenada de
actividades da como resuitade un subprocesc © un procesd.

'Normalmente se desarrolla en un departamento o funcion.

» Tarea.- Es la minima unidad de la realizacién de los procesos, el
grupo de tareas forman las actividades que se dan dentro del marco
de los procesos. '
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Grafica 3 Jerarquia de procesos

Macroproceso

Subproceso

Actividad }

Fuente: Elaboracion propia

2.2.1.5 Tipos de Proceso

Los procesos se distinguen se clasifican por su mision en cuatro tipos de
proceso los cuales se mencionan a continuacién: Procesos operativos,
procesos de apoyo, procesos de gestién y procesos de direccion.

> Procesos operativos.- Combinan y transforman recursos para
obtener el producto o servicio conforme a los requisitos del cliente,
aportando un alto valor agregado. Las actividades que no cumplan
esta condicion, es muy probable que se hagan de manera mas
eficiente como parte de algin proceso de otro tipo.

39



Estos procesos son también los principales responsables de
conseguir ios objetivos de la empresa.
En una empresa industrial que fabrica bajo pedido tendriamos:
v El proceso de determinacion y revision de los requisitos del
producto y del cliente.
El proceso de disefio y desarrollo del producto.
El proceso de compras.
El proceso productivo y de entrega (logistica de salida).

A N N N N

El proceso de comunicacion con el cliente.

Los procesos operativos interactiian y se concatenan en la conocida
como cadena de valor y en lo que aqui denominamos el “Proceso
del Negocio” (Comercial — I+D - Fabricacién); Proceso que
comienza y termina en el Cliente. Habra tantos Procesos de Negocio
como negocios distintos tenga la empresa, por la diferente
composicion de los procesos que integran cada cadena de valor.

A pesar de aportar gran valor anadido, estos procesos no pueden
funcionar solos pues necesitan recursos para su ejecucion e
informacién para su control y gestion (fomar decisiones).

Procesos de apoyo.- Proporcionan las personas y los recursos
necesarios por el resto de procesos y conforme a los requisitos de
sus clientes internos.

Aqui se incluirian los siguientes procesos:

v El proceso de gestion e integracién de las personas. Se dice
que una persona esta integrada cuando se comporta y toma
decisiones coherentes con el escenario (intemo y extemno).

Este proceso seria mas bien un sistema de procesos que
incluiria los procesos de: Seleccibh y contratacion,
promocién interna, acogida e integracion, comunicacion
interna, desarrollo de las personas y evaluacién de las

personas.
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v El proceso de aprovisionamiento en bienes de inversion,
maquinaria, utillajes, hardware y software y el proceso de
mantenimiento de Ia infraestructura.

v El proceso de gestidn de proveedores. Los proveedores son
un recurso valioso extemo que hay que gestionar e integrar
en la empresa. '

v' La elaboracién y revision del sistema de gestion de ia
calidad. Este proceso proporciona recursos en forma de
_procedimientos; los procedimientos son herramientas para
ayudar a todas Iaspersonas'a ser mas eficaces. |

As_i como los procesos operativos tienen una secuencia y un
producto final claros, los procesos de este grupo hemos de verios
como transversales en la medida que proporcionen recursos en
diferentes fases del "Proceso del Negocio’.

Procesos de gestion.- Mediante actividades de evaluacion, control,
seguimiento y mediciéon- aseguran el funcionamiento controlado del
resto de procesos, ademas de proporcionarios la informacion que
necesitan para tomar decisiones y elaborar planes de mejora

eficaces. -

Estos procesos funcionan recogiendo datos del resto de los
procesos y procesandolos para convertirlos en informacion de valor
para sus clientes internos; informacién comprensible, fiable, precisa,
oportuna, puntual y, sobre todo, accesible y aplicable para la toma
de decisiones.
- Entre los procesos de gestién se incluyen:
| v El proceso de gestion econdmica.
"El proceso de gestion de la calidad.

Los procesos de control de los documentos y registros.

El proceso de medicion de la satisfacciéon del cliente.

IR NER RN

Los procesos de auditoria interna.
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v" Los procesos de seguimiento y medicién de los procesos.
v Conectados a elios tenemos los procesos de analisis

estratégico y de mejora continua.

Algunas organizaciones tienen procesos de gestion especificos,
entre estos podemos mencionar:

v Los procesos de gestibn de clientes, especialmente en
aquellas empresas donde la interaccion con el cliente se
realice a lo largo de todo el Proceso del Negocio.

v Los procésos de la gestion del Proyecto. Se trate de
proyectos de clientes intemos o0 extemmos, han de
mantenerse bajo control los objetivos a lo largo de las
diferentes fases de su ciclo de vida. Se utilizan para ello
herramientas especificas: planeamiento, presupuesto,
gestion de riesgos, etc. '

Todos estos procesos de gestibn son transversales a toda la
empresa; hemos de identificar los puntos de recoleccién de datos y
"los de entrega de informacién, su interaccion con los procesos
operativos y de apoyo.

Grafica 4 Tipos de procesos

gestion- ~ operativos | apoyo

Procesos de Procesos de { Procesos | . Procesosde

direccion

Fuente: Elaboracién propia
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> Procesos de direccion.- Los concebimos con caracter transversal a
todo el resto de procesos de empresa.

v' El proceso de “Formulacién, comunicacién, seguimiento y
revision de la Estrategia’.

v' “Determinacién, despliegue, seguimiento y evaluacién de
| objetivos”.

v' “Comunicacion interna”, aunque su ejecucidon corresponda
normalmente al area de Personal.

v" “Revisién de resultados por Direccion”. Retroalimenta a la
determinacion de objetivos.

La direccion debe vincular la gestion por procesos con la estrategia
de la empresa, con el fin de mejorar sus resultados,

2.2.1.6 Evolucion de la Gestion por Procesos
En la actualidad, las empresas a menudo no satisfacen, demoran o
cumplen con dificultad las expectativas de sus clientes.
La introduccidén de tecnologia como soporte a los procesos es una tarea
que conlleva altos riesgos. Las consecuencias son retrasos de los
procesos, retrasos en la introduccién de nuevos productos, costos de
reproceso e insatisfaccion del cliente (Laengle, 2007).
En la década de los 80 el flujo de trabajo de una empresa se manejaba
de forma ortodoxa. Los procesos eran de gran volumen. Normalmente
estaban basados en formularios propietarios para cada empresa y se
realizaba la administracién de ciclos de tareas. La personalizacién, por su
~ parte, era muy costosa. ,
En los 90 se experimenté-el auge de la integracion y la mejora de los
procesos del negocio. Gracias a esto aparecieron los estandares, el flujq
de trabajo se volvié colaborativo y en muchos casos estaba sumergido en
las aplicaciones. Aparecieron también tecnologias para integracion como
EAIl (Enterprise Aplication Integration) y B2B (Business to Business), y
con estas comenz6 a mejorar el concepto de personalizacion. Las ideas

43



de Reingenieria de Michael Hammer y James Champy publicadas en su
libro “Reingenieria de la empresa” alcanzaron un enorme éxito y
resonancia en el mundo de la administracié. Al mismo tiempo se produjo
la aparicion de diferentes metodologias, que mezclaban las ideas de
Gestién por Procesos, Reingenieria, TQM (Total Quality Management),
entre otras; incluso la reingenieria se mostraba como alternativa a la
mejora continua de procesos del mundo de TQM (métodos como PDCA —
Plan, Do, Check, Act.), desconcertando de esta forma a las empresas
(Harmon, 2004).

A partir del 2000 surgi6 BPM. La aparicién de otros estandares y la
maduracién del Middleware y los Web Services permitieron incrementar
el grado de integracién, la reusabilidad y la aceptacion por parte de ias
empresas. Los procesos siempre se conciben de principio a fin, es decir,
que es de gran importancia el resultado final y la responsabilidad es
compartida por todas las dependencias involucradas en la ejecucion de
los mismos (Havey, 2005).

En la actualidad, a partir de la evolucidén evidente de los modelos de
gestion y metodologias para la gestion de empresas. Ha conilevado a una
metodologia robusta y coherente para la mejora de la eficiencia y eficacia
de las organizaciones, que es lo que hoy conocemos como BPM
(Business Process Management), que traducido al espariol es “Gestion
por Procesos de Negocio”. Este enfoque recoge los tres niveles de la
gestion por procesos, estas son la mejora continua, redisefio de procesos
y la reingenieria de procesos.

~ Este enfoque de procesos constituye la piedra angular de muchos marcos
de referencia como son la normas ISO 9000, 9001 y Six -~ Sigma
(Harmon, 2004).
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Tabla 1 Las tres olas de la evolucién de los procesos

" .Fasel " :Periodo . . : Enfoqt
Era Industrial I

1ra Ola:
Mejoramiento
- de Proceso

2da Ola:
Reingenieria
de Procesos

3ra Ola: BPM

(Gestién por
- Procesos de

Negocio)

1750--
1960s

1970s-
1980s

1990s

2000+

Especializacién
de lalabor.

- Productividad
en la tarea.

- Reduccioén de
costo.

" Eradelainformacién

- Gestion de la
calidad.
- Flujo continuo.
- Eficiencia dela
tarea.

" - Innovacién de

Procesos.
- Mejores
practicas.

- Evaluaciones,
adaptabilidad y
agilidad.

- 24x7 Negocio

. Global.

Transformacién
continGa.

- Direccién y control.

- Linea de
Ensamblaje.

- Empresas multi-
industriales.

- Linea de
QOrganizacién de
Negocio.

- Combinaciones y
adgquisiciones.

- Organizacion
departamental.
- Procesos End to
End.
- Premisas de valor:
- Velocidad de
mercado.
- Intimidad de!
cliente.
- Excelencia
operacional.
- Organizacion
interconectada.
- Competencia.
- Crecimiento de
mercado.
- Efectividad del
proceso sobre

eficiencia de recursos.

- Efectividad

organizacional sobre
eficiencia operacional.

Fuente: Lusk, 2005
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- Mecanizacion.
- Estandarizacion.

- Automatizacion
computarizada.

- Sistemas de
gestion de
informacion.

- MRP
(Planificacion de
requerimientos de
materiales).

- Arquitectura
empresarial.

- ERP.

- Gestién de la
cadena de
suministros.

- Integracion de
aplicaciones
empresariales.

- Arquitectura
orientada a
servicios (SOA).

- Software de
administracion del
rendimiento.

- BPMS

- Azjministrajéiéifi

especifica.

- Ciclo de
mejoramiento
PDCA.

- Modelamiento
financiero. '

- TQM.

- Controt
estadistico de
procesos.

- Métodos de
mejoramiento de
procesos.

- - Costeo basado
~ en actividades.
~ - Six Sigma.

- Compra vs.
Construccion.

- Redisefio de
procesos/Metodos
de reingenieria.

- Balanced
Scorecard.

- Servicio propioy -
personalizacion.

- Qutsourcing, Co-
sourcing, In-
sourcing.

- Métodos BPM.



2.2.1.7 Definicion de la Gestion de Procesos de Negocio (BPM)

El Business Process Management (BPM) se concentra en la
administracién de los procesos de negocio. Se entiendo como tal a Is
- metodologia que orienta los esfuerzos para la optimizacién de fos
procesos de la empresa, en busca de mejorar la eficiencia y la eficacia
por medio de la gestion sistematica de los mismos. Estos procesos deben
ser modelados, automatizados, integrados, monitoreados'y optimizados
de forma continua. | _ V

La filosofia de BPM se ve como un sistema completo de informacion y
comunicacion, a través de un marco documental que permite publicar,
almacenar, crear, modificar y gestionar procesos, asi como acceder a
ellos en cualguier momento y lugar. ’

Segun Garimella y otros (2008), BPM es un conjunto de métodos,
herramientas y tecnologias utilizados para disefiar, representar y analizar
y controlar procesos de negocio operacionales. BPM es un enfoque
centrado en los procesos para mejorar el rendimiento que combina las
tecnologias de informacién con metodologias de proceso y gobierno.
BPM abarca personas, sistemas, funciones, negocios, clientes,
proveedores y socios.

De acuerdo con Laurentiis (2003), BPM se define como un orden
especifico de actividades de trabajo, que se realizan en el tiempo, en
lugares especificos y por personas o sistemas, con un comienzo, un fin,
con entradas y salidas claramente definidas. Es decir, una estructura
cohesionada coordinada adecuadamente para la accién.

Por otro lado IBM Business Process Manager (2011), define BPM como
una disciplina empresarial que toma la informacién de los Procesos de
Negocio y la ‘pohve a disposicion de usuarios y directores con el fin de
eliminar las ineficiencias, reducir costes e impulsar la productividad,
~ acelerando la innovacion y optimizando el negocio de forma continua.

Por lo anterior, podemos decir que el enfoque de BPM es una
convergencia entre tecnologias de informacién que sirven de soporte a

46



los procesos empresariales y las metodologias de gestion empresarial
que nos permite optimizar los procesos de negocio de tal manera que se
eliminen las ineficiencias, reducir costos y aumentar la eficiencia y
eficacia de manera continua e iterativa.

2.2.1.8 Ciclo de Vida de la Gestion por Procesos
Segun Jean-Noél Gillot, en su libro “The complete guide to Business
Process Management’, publicado en el 2008, nos muestra el ciclo de vida
de BPM el cual consta de cuatro fases, estas se muestran en el siguiente
grafico:

Grafica 5 Ciclo de vida BPM

A,'/ ANANGiSISTVIE -1 Disefioy — —
Foptimizacionyde] documentacion

de procesos

2. Ejecucién de -
procesos.

Fuente: Jean-Noél Gillot, 2008

A. Disefio y documentacién de procesos.- Los procesos son por {o
generél modelados a través de herramientas gréficas que los
expertos de negocio utilizan para poder tenerios en Sus manos en
un tiempo relativamente corto.
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Lo i‘mbortahte de las herramientas de modelado es su capacidad de

permitir la reutilizacion de los modelos. Para los expertos del

negocio utilizar una herramienta BPM, les permite ver un panorama

limpio y. comprensible del proceso en su totalidad. La diferencia

entre las -herramientas BPM es su capacidad de modelado y
‘'simulacién, asi como el uso de normas graficas y/o estandares

interacionales.

En resumen, esta fase de disefio permite:

v
v
v

Eliminacidén
| de defectos

E de tareas que
| no agregan

| valor

Reduccion ‘
| deltiempo

I entre

actividadesfta

AEES

| automstizacio

Modelar los procesos utilizando herramientas graficas.
Definir las actividades asociadas y las reglas de negocio.
Definir el costo de los factores de los procesos, de cada una
de las actividades de ser posibie.

Simular los procesos acorde a la realidad, identificando el
costo de los factores. A través del uso de datos provenientes
de los sistemas de producciéon. Con esto nosotros seremos -
capaces de llevar a cabo el primer nivel de optimizacion.

Grafica 6 Ni\)eles de esfuerzo requerido
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Fuente: Jean-Noél Gillot, 2008
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El nivel de esfuerzo requerido puede variar de acuerdo a la

organizaciéon. Los niveles de esfuerzo se clasifican en cuatro

categorias: .

- v Nivel 1: Este nivel, se concentra en la eliminacién de los
defectos, tareas que no agregan valor al producto o servicio
y en la reducciébn de tiempos de procesamiento entre -
actividades y tareas. Esto implica que el proceso debe ser
conocido y formalizado.

v Nivel 2: La automatizacion de las tareas implica un esfuerzo
de integracion con los sistemas de informacién. Requisito
fundamental los procesos ya deben ser conocidos y
formalizados. Para esto se debe realizar un analisis de
variaciones de la cadena de valor, de esta manera comparar

- el nivel de servicio contra los objetivos estratégicos de la
organizacion, y definir asi qué actividades deben ser
automatizadas.

v Nivel 3: Este nivel incluye todo el concepto de gestion del
ciclo de vida desde el inicio hasta el final de los procesos, asi
como la instalacién de instrumentos y paneles para el contro!
del rendimiento de los procesos.

v Nivel 4: En este nivel no existen procesos formalizados. EI
planteamiento general se aplica pero el tiempo para alcanzar
una gestién integral de los procesos sera mas largo. Sin
embargo es importante trabajar en iteraciones de corto
tiempo para obtener visibilidad y aumentar la eﬁéacia de
manera continua. | |

‘De acuerdo con el nivel en el que una empresa se encuentre, el
paso para llegar a un buen disefio de los procesos sera mas o
menos largo y tal vez se requiera del uso de uno o mas métodos de
llegar a ese punto. Lo importante es que una persona, que llega
dentro del proyecto, debe ser capaz de entender cémo la funcién de
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- los procesos y que resultados se obtiene del proceso. Es importante
"que“ el formalismo es muy importante.
‘No pu_ede tratarse de disefio y documentaciéon de procesos, sin la
‘notacion de modelamiento actualmente en uso y vigente (BPMN), la
* cual sera detallada a continuacion:

BPMN (Business Process Modeling Notation)

Business Process Modeling Notation o BPMN (en espafiol Notacién
- para el Modelado de Procesos de Negocio) es una notacion grafica
estandarizada que permite el modelado de procesos de negocio, en
un formato de- flujo de trabajo (workflow). BPMN fue inicialmente
- desarrollada por la organizacién Business Process Management
Initiative (BPMI), y es actuaimente mantenida por el OMG (Object
Management Group), después de la fusibn de las dos
organizaciones en el afo 2005. Su version actual, a abril de 2011,
esla20.

El objetivo principal de BPMN es brindar una nootacion facil de usar y
COmprender por todos los usuarios de negocio, desde los analistas
que crean los borradores iniciales de procesos hasta los
desarroliadores técnicos que son responsables de implementar
dichos‘proce'sos. Y por supuesto, la gente de negocio que manejara
y monitoreara estos procesos para tomar decisiones de negocio
adecuadas. |
Un modelo de procesos de negocio sera una red de objetos gréaficos,
correspondientes a actividades y controles de flujo que definen el
orden de ejecucién de éstas.
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. Objetos de Fiujo
Un BPD tiene un pequefio grupo de elementos centrales, ios
Objetos de Flujo, que puede ser de tres tipos:

a) Eventos
Un evento se representa por un circulo y es algo que
“sucede” durante el curso de un proceso de negocio, afectan
el flujo del proceso y usualmente tienen una causa o un
impacto. Existen tres tipos de eventos basados en cuando
ellos afectan ei flujo:

1) Eventos de Inicio
" Estos eventos inician el flujo de un proceso. No poseen
flujos de secuencia entrantes.

Tabla 2 Eventos de inicio

Evento de inicio sin especificar: No se especifica ningun
comportamiento particular para iniciar el proceso.

Evento de inicio de mensaje: El proceso inicia cuando se
recibe un mensaje.

Evento de inicio de temporizacién: El proceso inicia
cuando se cumple un periodo de tiempo.

Evento de inicio de condicién: El proceso inicia cuando
una condicion de negocio de cumple.

Eveﬁto de. inicio de sefal: El proceso. inicia cuando se

captura una sefal emitida por otro proceso.

Evento de inicio miltiple: Se puede utilizar por multiples
causas y solo es necesario que se cumpla una de ellas para
hacerlo.

Evento de inicio paralelo miiltiple: Se puede iniciar por
miltiples causas es necesario que todas ellas se cumplan

® 0 P®OEBO

| para hacerlo.

Fuente: Object Management Group, BPMN 2.0 (2011)
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2) Eventos intermedios
Indican que algo sucede en algun punto entre el inicio y
fin del proceso. Pueden utilizarse dentro del fiujo de
secuencia o adjuntos a los limites de una actividad para
que esta sea ejecutéda una vez que este se active.

Tabla 3 Eventos intermedios

no

Evento Intermedio

Captura
Adjunto
interruptor
Adjunto
interruptor
Lanzamiento

Evento intermedio sin especificar:
Indica que algo ocurre o puede ocurrir ’

dentro del proceso. Solo puede ser O
utilizado dentro de la secuencia del flujo.

Evento intermedio de mensaje: Indica
que un mensaje puede ser enviado o
recibido. Puede ser utilizado dentro del | 4
flujo de secuencias ¢ adjunto a los | ¥
limites de la actividad indicando un flujo
de excepcion.

Evento intermedio de temporizaci6n:
Indica una espera dentro del proceso.

Puede ser utilizado dentro del flujo de ) } ﬁ’;@

secuencia o adjunto a los limites de

e g
actividad indicando un flujo -de
excepcion.
Evento intermedio escalable: Indica
que el proceso d_ebé pasar a un nivel
A | A

mas alto de responsabilidad. La figura .
‘| puede ser utilizada dentro de! fiujo de |
secuencia para lanzar el evento o |
adjunto a los limites de una actividad:
para capturarlo.

{

WS
423
\“*.’:a

Evento intermedio de condicion: Se
utiliza para esperar que una condicion
de negocio se cumpla. Puede ser usado
| dentro del flujo de secuencia o adjunto a
los limites de la actividad indicando un
flujo de excepcion.
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Evento intermedio de enlace: Este
‘ evento permite conectar dos secciones
del proceso. Solo puede ser utilizado
dentro de la secuencia del flujo.

Evento intermedio de error: Se utiliza
para capturar errores Unicamente
adjunto a los limites de una actividad.

Evento intermedio de cancelacién: Se
utiliza en el modelado de subprocesos
transaccionales. Se utiliza Unicamente
adjunto a los limites de un subproceso
transaccional  indicando un flujo
alternativo que se activara una vez que
el subproceso sea cancelado.

Evento intermedio de compensacion:
Permite el manejo de compensaciones.

Puede ser utilizado dentro del flujo de 2
secuencia para indicar la necesidad de (@) @

una compensacion o adjunto a los
limites de actividad para que sea
compensada uha vez se active el
evento.

Evento intermedio de seiial: Se utiliza
para enviar o recibir sefiales. Puede ser
utilizado dentro del flujo de secuencia o
adjunto a los Ilimites de actividad
indicando un fiujo de excepcién.

Evento intermedio miiltiple: Este
evento se puede activar por multiples
‘causas y solo es necesario que una de
ellas se cumpla para hacerlo. Solo
puede ser utilizadoe dentro de fa
secuencia del flujo.

Evento intermedio paralelo. maltiple:
Se activa por mdltiples causas y es |
necesario que todas ellas se cumplan ,
para hacerlo. Puede ser utilizado dentro | -
del flujo de secuencia o adjunto a los
limites de actividad.

Fuente: Object Management Group, BPMN 2.0 (2011)




3} Eventos de fin
Estos eventos finalizan el flujo de un proceso y por io
tanto no poseen fiujos de secuencias salientes.

Tabla 4 Eventos de fin

_Evento de fin sin especificar: Indica que el flujo termina y
| no existe un resultado definido. '

‘| Evento de fin de mensaje: El proceso termina entregando
un mensaje.

- Evento de fin escalable: Indica que un escalamiento se
debe realizar una vez finalizado el flujo.

Evento de fin de error: Envia una excepcion de error al
finalizar el fiujo. |

Evento de fin de cancelacion: Permite enviar una

excepcion de cancelacion al finalizar el flujo. Solo se utiliza.

® ©/© ®0

en subprocesos transaccionales.

Evento de fin de compensacién: Indica que es necesaria
una compensacion al finalizar el flujo.

Evento de fin de senal: indica que una sefal es enviada
una vez finalizado el flujo.

Evento de fin multiple: Indica que varios resultados pueden
darse al finalizar el flujo.

Evento de fin terminal: E! proceso y todas sus actividades

®®®

finalizan sin importar que existan mas caminos pendientes.

Fuente: Object Management Group, BPMN 2.0 (2011)
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b) Actividades

Representan el trabajo realizado dentro de una organizacion.

Consumen recursos. Pueden ser simples 0 compuestos.

1) Tarea

51 1 B1 B}
Usioio Monual  Sewicio
=R (S %)

Una tarea es una actividad simple que se utiliza -

cuando el trabajo realizado dentro del proceso no

~ esta definido en un nivel mas detallado.

Grafica 7 Tipos de tareas

Recepci6n Scipt . Referencia  Reglade
negocio

_Fuente: Object Management Group, BPMN 2.0 (2011)

2} Sub-proceso

3)

9

Es una actividad compuesta cuyb detalle se define
como un flujo de otras actividades.

Sub-proceso embebido |
Depende del proceso padre. No puede contener

~ pools ni lanes.

Sub-proceso reusabie

Es un proceso definido como un diagrama de
proceso independiente y que no depende del
proceso padre. '

5) Sub-proceso transaccional

6)

Su comportamiento es controlado a través de un
- protocolo de transaccion. '
Sub-proceso Ad-Hoc

Contiene un grupo de actividades cuya secuencia y
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7)

nimero de ejecuciones es determinada por sus

ejecutantes.

Sub-proceso Evento &
{

Es lanzado por un evento. v e

¢} Artefactos
Representan el trabajo realizado dentro de una organizacion.

d)

Consumen recursos. Pueden ser simples o compuestos.

1) Anotaciones

2)

3)

»

Son cuadros de texto utilizados para proveer

informacion adicional sobre el proceso.
Grupos

Se utilizan para agrupar un conjuntc de Y
actividades, ya sea para efectos de vt
documentacion o anaiisis.

Objetos de Datos

Provee informacibn acerca de como los |
documentos, datos y otros objetos se utilizan y D
actualizan durante el proceso.

Depdsito de datos

Provee un mecanismo para que las actividades
recuperen o actualicen informacién almacenada %
que persistira mas alla del scope del proceso.

Compuertas

Son los elementos utilizados para controlar la divergencia y

convergencia del flujo.

1)

Compuerta Exclusiva basada en datos

Se utiliza cuando en un punto del fiujo se
escoge un camino de varios disponibles, <>

basado en los datos del proceso. Como convergencia es

utilizada para confluir caminos excluyentes.
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2) Compuerta basada en eventos

Se utiliza cuando en un punto del fiujo se

©

escoge un camino de varios disponibles. La
selecciéon del camino se basa en eventos, ios
caminos restantes se deshabilitan.

3) Cbmpuerta Exclusiva basada-en eventos

©

Permite la creacién de instancias de proceso.
Si uno de los eventos subsecuentes ocurre, se
crea una nueva instancia de proceso.
4) Compuerta Paralela basada en eventos
Permite la creacioén de instancias de proceso. Si
todos los eventos subsecuentes ocurren, se

©

crea una nueva instancia de proceso.
5) Compuerta Paralela

Se utiliza cuando varias actividades pueden

@

realizarse concurrentemente o0 en paralelo.
Como convergencia el flujo continuara cuando
todos los caminos activos hayan confluido.

6) Compuerta Inclusiva

Se utiliza cuando en un punto del flujo se

©

activan uno o mas caminos de varios
disponibles, basado en los datos del proceso.
Como convergencia el flujo continuara cuando todos los
caminos activos hayan confluido. ‘
7) Compuerta Compleja '

Se utiliza para controlar puntos de decision
complejos. Como convergencia el flujo solo
continuara cuando una condicion de negocio se

cumple.
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e) Objetos de Conexion
1) Secuencia
Representan el control del flujo y ia secuencia =————>p
de las actividades, compuertas y eventos.

<% Condicional
- * Por defecto
2) Mensajé
 Las lineas de mensajes representan a2 ceev >
interaccion entre varios procesos o pools. Representan
Sefales 0 Mensajes mas NO flujos de control. No todas

las lineas de mensaje se cumplen para cada instancia

del procesoy tampoco se especifica un orden para 0%
mensajes. ’

3) Asociaciones
Se utilizan para asociar informacién adicional «seees
sobre el proceso y tareas de compensacion.

f) Swinianes
1) Pool

Actia como contenedor de un proceso. El _ -

nombre del pool puede ser el del proceso o el

" del participante. Siempre existe al menos uno, asi no se
diagrame.

2) Lane
Es una subdivision del Pool y representa los
diferentes participantes al interior de- una
organizacion. '
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2. Conceptos claves del modelado de procesos

Esta 'seccién’introduce fos conceptos basicos de modelado de
procesos con BPMN. Se pretende mostrar como es posible
modelar distintas situaciones de negocio utilizando BPMN. Los

" diagramas no seran construidos paso a paso, pero deberian ser
una referencia para entender el uso de los distintos elementos
de la notacion en un contexto de procesos de negocio reales.
Veamos los siguientes ejemplos del uso de la notacion BPMN en
dos procesos diferentes:

- a) Proceso de solicitud de crédito
El Proceso de Solicitud Crédito gestiona las actividades
necesarias para recibir, analizar y aprobar solicitudes
registradas por los clientes de una entidad financiera.
Una Ve_rsién simplificada de este proceso consta
bééic’_:amehte de un registro de la solicitud, donde el cliente -
manifiesta ‘'su interés de adquirir. uri crédito y presenta su
 solicitud junto con la documentacién requerida a la entidad.
Luego se realiza una -verificacion de la informacion
presentada por el cliente, se realiza el analisis o estudio de la
solicitud de crédito y por uitimo se realizan las actividades
necesarias para hacer efectivo el crédito o informar el
rechazo al cliente.
El Proceso de Solicitud de Crédito representado mediante
notacion BPMN es el siguiente:
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£y i

Gréfica 8 Proceso de solicitud de crédito

Fuente: Bizagi Process Modeler, BPMN 2.0 (2011)

Como puede observar, dentro de un Diagrama de procesos
de negocio existe un conjunto de elementos graficos que nos
permiten representario.

Los diagramas de procesos de negocio estan contenidos en
objetos conocidos como pools que permiten representar las
entidades responsables en un proceso o simplemente
identificario. BPMN también permite diagramar las diferentes
areas o participantes que intervienen dentro del proceso.
Estos separadores se conocen como lanes. En este caso el
pool recibe el nombre de Crédito y los lanes representan la
Oficina, la fabrica de crédito y el area de operaciones.
Podemos distinguir en el diagrama tres tipos diferentes de
elementos que describen el comportamiento del proceso:

Las tareas que representan e} trabajo E: que se realiza en

A
un punto del proceso; los eventosO, que en este caso solo
se utilizan para identificar el inicio y el fin del proceso; los
elementos de decision, conocidos en BPMN como
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b)

Compuertas y que se representan mediante rombos <> ,
que indican un punto de divisibn en el flujo. Dichos
elementos se encuentran conectados por lineas de

secuencia, que muestran como fluye el proceso.’

Proceso de cotizacion de planes turisticos

Este proceso gestiona las solicitudes de cotizacion de planes
turisticos que los clientes hacen a una agencia de viajes.
Cuando un cliente hace una solicitud, es necesario que el
agente de viajes determine los costos y disponibilidad de
cada uno de los servicios que el cliente incluyé en su
solicitud. Una vez se ha determinado esto, se procede a
consolidar un plan turistico que se envia al cliente junto con
el valor del mismo. Si el cliente esta interesado en el plan se
inicia una gestibn de ventas, de lo contrario el proceso
finaiiza.

Grafica 9 Proceso de cotizacion de planes turisticos

"

Coltracton de Plnes Toststjeas

Cliente

Sofctar
7] Cowacéa

Agenta da Viajer

Totar Tt

Fuente: Bizagi Process Modeler, BPMN 2.0 (2011)

El proceso inicia con la actividad Solicitar Cotizacién donde

.el cliente manifiesta su interés en un plan turistico y describe

las caracteristicas que desea del mismo. El cliente puede
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solicitar planes que incluyan alquiler de vehiculo, hotel y
tiguetes. De acuerdo a los servicios que escoja, se deberan
hacer las gestiones necesarias para determinar
disponibilidad y costo de los mismos.

La compuerta inclusiva @ permite que solo se habiliten
las actividades de gestion relacionadas a los servicios que el
cliente desea, es decir que los caminos no son excluyentes y
~se puede seguir uno o mas de los 3 disponibles.

Para garantizar que el proceso no continie hasta que las
gestiones de los servicios solicitados no hayan sido
finalizadas, se utiliza la misma compuerta inclusiva como
compuerta de convergencia o sincronizacion, esto quiere
decir que la compuerta permitira que el flujo continie cuando
todos los caminos activos lleguen a efla.

Una vez gestionados los servicios solicitados, el agente de
viajes debera consolidar un plan turistico basado en la
disponibilidad y costos de los mismos. Posteriormente la
propuesta se enviarg al cliente via correo electrénico, esto se-

- modela en BPMN mediante una tarea la tarea de Scribt.
Este tipo de tarea permite el ingreso de un script en un
_ ienguaje ‘que ei motor de -procesbs de negocio pueda
ejecutar. -

A continﬁacién encontramos en el diagrama una Compuerta

“basada en eventos Esta compuerta representa un
punto de decisidn en el proceso, pero dicha decision no
depende de datos del proceso sino de eventos que ocurran.

En este caso pueden ocurrir dos eventos: el evento sin.

especificar Q de Recibir respuesta del cliente, que se
ejecuta de forma manual por el agente de viajes una vez ha
recibido una respuesta positiva del cliente, o el evento de
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" temporizacion

. Esperar respuesta, que espera un tiempo
especifico por la respuesta del cliente. El primer evento que
ocurra habilitara el flujo relacionado a él y el otro sera
deshabilitado. Esto quiere decir que si el cliente no envia una
respuesta a la cotizacion después de un tiempo determinado,

el proceso finalizara al encontrar un evento de finO‘.
En caso de que el cliente dé una respuesta positiva a la
propuesta enviada, se debera iniciar una gestién de ventas

representada en el diagrama por un Sub proceso[a. Un
subproceso es una actividad compuesta de un conjunto de
tareas. Es compuesto dado que esta figura incluye a su vez

- un conjunto de actividades y una secuencia logica (proceso)

que indica que dicha actividad puede ser analizada en mas
detalle. En este caso, éste subproceso representa todas las
actividades que el area de ventas debera realizar para
entregar el servicio al cliente y facturarlo. Finalmente, el flujo

termina al encontrar el evento de fin'o.

B. Ejecucion de procesos.- Una vez que los procesos estan

concebidos, documentados y simulados, luego estos se deben

integrar con los sistemas de informacién. Las herramientas BPM

hacen esto posible, de la fase de disefio a la fase de realizacion y/o

ejecucion de los procesos a través del uso de herramientas de

software similares. .

La implementacion de los procesos, implica los siguientes aspectos:

v

v
v
v

Automatizacién de los procesos.
Funciones de flujo de trabajo.
Integracion con las aplicaciones.
Reglas de negocio.
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De acuerdo al objetivo de los procesos, uno de los cuatro aspectos
mencionados previamente sera mas o menos importante y ayudara
a tomar la decision hacia un producto que ofrecera una mayor
cobertura en términos de funcionalidades.

Generalmente con esta fase, los proyectos de implementacion
reutilizan los modelos de procesos para integrarios luego dentro de
una solucién mientras empiezan un granulado de procesos a mayor
detalle. La implementacion es realizada a través de interfaces con
sistemas necesarios para la operacién de los procesos.

Gestion y monitoreo de procesos.- Una vez que los procesos han
sido probados (ejecutados), estos son luego desplegados en un
entorno de ejecucion real (sistema en pre-produccién o produccién)

y estos deben ser gestionados y monitoreados.

La parte de la gestion incluye la administracion y el mantenimiento
correctivo de los procesos. Los procesos pueden contar con
anomalias que deben ser corregidas rapidamente con el objetivo de
no alterar el orden de la linea del negocio. Cuando nos referimos a
gestion estamos hablando de todo el ciclo de vida.

En la actualidad tenemos las mejores herramientas del mundo, pero
si el disefio de los procesos esta mal realizado, la correccién y la
evolucion de estos puede ser mucho mas compleja de lo que se
habia previsto. '

Para la parte del monitoreo, se pueden distinguir dos tipos de

- monitoreo, estos son:

v El monitoreo de los procesos. (en términos de donde
: estamos dentro del proceso).
v El monitoreo del rendimiento de los procesos.

El monitoreo de procésos se divide en dos partes esenciales:
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1. EL monitoreo técnico: Permite identificar las causas técnicas de
una operacion anormal del proceso. Podemos tener los
siguientes ejemplos: Un servidor detenido, datos que no pueden
ser accedidos, aplicaciones que poseen problemas, problemas
de red, entre otros. Este monitoreo se dirige particularmente a
los operadores de la solucién y debe lievar los elementos
necesarios para ellos, permitiendo luego el analisis de la
naturaleza del problema y llevar a cabo las acciones correctivas.

2. El monitoreo funcional: Permite identificar los errores funcionales
que hayan ocurrido durante la ejecuciéon de los procesos. Por
experimento, se puede recobrar los errores de todas las fuentes
y el trabajo consiste en separar los errores funcionales de los

~errores técnicos para mostrar a los monitores del proceso
Unicamente los errores concemientes a ellos. v En resumen,
Gnicamente los errores funcionales. Los monitores son quienes
inician nuevamente |os procesos que incurrieron en error, incluso
pueden deteneros a peticion de un cliente. Por proceso,
podemos entenderlo como una instancia del proceso, miles de
instancias pueden llevarse a cabo de manera paralela. Ei
monitor requerira tener los mecanismos que le permitan
identificar si una instancia en particular presentar un error con el
fin de identificar la naturaleza del error.

3. El monitoreo del negocio: Permite aportar al negocio todos los
indicadores que le permitan seguir la evolucién de su actividad
con sus propios indicadores. A esto se le llama la gestion del
rendimiento.

La gestién del rendimiento es el segundo nivel. Este nivel de
monitoreo implementa tableros de control. Los procesos poseen
indicadores que hacen posible conocer su nivel de rendimiento.
Este tablero de control muestra los indicadores permitiendo a la
persona encargada del negocio conocer cualquier problema de
rendimiento de los procesos para lo cual tiene responsabilidad,
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adicionalmente visualizar la efectividad de las actividades vy
tareas de los procesos. Este nivel puede aumentar el monitoreo
operativo de los procesos y los indicadores clave asociados.

Grafica 10 Tres activos de monitoreo

Fuente: Jean-Noél Gillot, 2008

D. Anélisis y optimizacion de procesos.- Después de un cierto
tiempo de funcionamiento de los procesos, los datos recolectados
pueden ser utilizados para analizar su operacion.

Es en este nivel de los indicadores de rendimiento, o en el nivel de
. coleccion de datos. El analista podra identificar las partes del
proceso que no tienen un buen desempenio.

Todos los datos recolectados son muy importantes para los
indicadores y su seguimiento histérico. Los andlisis seran hechos
en los niveles de rendimiento de cada actividad del proceso,
estudiando el tiempo de procesamiento de cada uno de estos, asi
como el tiempo total del proceso.
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El analisis puede identificar los procedimientos de escalamiento que
no son efectivos.

Durante esta fase se podra revisar las actividades repetitivas e
identificar si estas pueden ser automatizadas o si en algunos casos
‘eliminados. _

Una vez realizado el analisis, seremos capaces de disefiar un plan
de investigaciéon que hara posible identificar las causas, que pueden
ser de-una situacion econémica, humana o de-sistemas. Un plan de
accion es disefiado para mejorar el proceso.

2.2.1.9 Reingenieria, redisefio y mejora de procesos

En la actualidad, ain escuchamos a equipos de trabajo hablar de
‘reingenieria, redisefio y mejora de procesos como si fuesen conceptos
similares, pues esto esta muy lejano a la realidad estos tres conceptos
abordan enfoques totalmente diferentes de como mejorar el rendimiento y
eficacia de los procesos de negocio. A contihuaci()n se definira cada uno
de ellos y se explicara cuando y cémo se deben aplicar. :
El término "reingenieria de procesos” fue propagado por una publicacion
de Hammer en el afio 1997, que se hizo famosa como respuesta al hecho
de como las empresas tradicionales podian enffentar la prolongada
recesion que se venia arrastrando desde mediados de los 80’ en los
paises occidentales, amenazados por la eficiente competencia asiatica.

~ Segin Hammer (1997), la "Reingenieria es la revision fundamental y el
rediseno radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en
medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como costos, .
calidad, servicio y rapidez”. -

La re'inge’nieria de procesos requiere de grandes esfuerzos, consume

. muchos recursos y demanda una gran coordinacion de participantes de
todos los niveles en una organizacion, razén por la cual se clasifica en
'una de las categorias de proyectos de aito riesgo. La reingenieria de
procesos deberia restringirse a aquellos procesos de negocio que tienen

67



una importancia estratégica y cuyo desempefio actual es ailtamente
deficiente. Pero, jqué podriamos entender por deficiente y cuando se
justifica una reingenieria de procesos?:
» La competencia supera sin problemas a la compafiia.
» Los productos y'servicios no satisfacen las necesidades de los
clientes: _
v Se requiere de una nueva solucién orientada a la
demanda del mercado (clientes).
v Una nueva solucion requiere el disefio de un nuevo
proceso. ‘ |
» Existen muchos conflictos dentro de la brganizacién:
v Muchas reuniones sin resultados.
v El poder informal es mas alto que el formal.
v" Comunicacién excesiva fuera de la linea.

Los principales aspectos de la reingenieria de procesos son:
» Orientacién a la satisfaccion del cliente (tiempos de respuesta,
calidad de productos'y servicios, costos). '
» Reconsideracion fundamental de la organizacién del trabajo
(actividades, flujos y responsabilidades).
» Considerar las capacidades de Tl para mejorar la eficiencia de
los procesos.

Al momento de empezar una reingenieria de procesos en un negocio, los
responsables del negocio deben hacerse las preguntas mas basicas
sobre su compafiia y sobre cémo funciona.

¢Por qué hacemos lo que hacemos? ;Y por qué lo hacemos en esa
forma?

Hacerse estas preguntas obliga examinar las reglas tacitas y los
supuestos en los cuales funciona el negocio. La reingenieria no es
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cuestién de hacer mejoras marginales o incrementales sino de dar saltos
gigantescos en rendimiento y eficacia.

Muchas personas de negocio “no estan orientadas a los procesos”; estan
enfocadas en.tareas, oficios, en personas, en estructuras, pero no en
procesos. Es por ello que los negocios deben de iniciar una nueva
estructura orientada en procesos de tai manera que sus operaciones
sean transversales orientadas a conseguir los objetivos de la
organizacion. |

Cuando aplicar Reingenieria

Si una compaiiia se encuentra 10% por debajo del nivel al que debiera
haber llegado, si sus costos son demasiado altos en un 10%, si su
calidad es el 10% muy baja, esa compafiia no necesita reingenieria. Se
debe apelar a la reingenieria unicamente cuando exista la necesidad de
replantear todo. La mejora marginal requiere afinacion cuidadosa; la
‘mejora espectacular exige volar o viejo y cambiarlo por aigo nuevo.

‘Clases de compaiiias que emprenden reingenieria

Se han identificado tres clases de compafias que emprenden la
reingenieria: |
1. Compafiias que se encuentra en graves dificultades: Estas no
tienen mas remedio. Si los costos estdn en un orden de
magnitud superior al de sus competidores, si su servicio a los’
clientes es tan malo que los clientes se quejan abiertamente, si
el indice de fracaso por producto es 2, 3 0 5§ veces superior al de
la competencia, en otras palabras, si necesita mejoras
inmensas, esa compaiiia evidentemente necesita reingenieria.
2. Todavia no se encuentran en graves dificultades, pero se
avecinan problemas: Por el momento, los resultados financieros
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pueden parecer satisfactorios, pero existen previsiones que
amenazan el éxito de la empresa: nuevos competidores,
requisitos o caracteristicas cambiantes de los clientes, un
ambiente o reglamento econdémico cambiado. Estas compafiias
tienen la visién de empezar a redisefiarse antes de caer en la
adversidad. '

3. Empresas en éptimas[condiciones: No tienen dificultades visibles

ni ahora ni en el horizonte, pero su administracion tiene
aspiraciones y energia; ven a la reingenieria como una
oportunidad de ampliar su ventaja sobre los competidores.

Consejos para los lideres y/o gerentes de proyectos de

Reingenieria de Procesos

Para ejecutar un proyecto de reingenieria de procesos, se debe seguir

varias pautas que aumentan la probabilidad y facilidad de ejecutar un

cambio productivo dentro del negocio:

1.

Obtener el apoyo de la Alta Gerencia

Con frecuencia el cambio requiere tanto de inversién tecnoldgica
como de un redisefio de la organizacion.

Hacer participe y recompensar a propietarios del proceso
Aungue pueden ser los mas amenazados por el cambio, su
contribucién es invalorable. La participacién de los propietarios
del proceso en todo el trabajo de reingenieria los ayuda a
considerar el cambio como un paso positivo en vez de una
amenaza para sus puestos. Luego las recompensas los alientan
a hacer que el esfuerzo de reingénieria tenga éxito, |
Desarrollar equipos conformados por diversas funciones

La infofmacién compartida y la mayor comunicacién tienen el
potencial de producir resultados significativos.

No automatizar el problema |
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Muchos esfuerzos de reingenieria tratan de saltar a la
automatizacion antes de purgar realmente las ineficiencias de un
proceso. Las computadoras y las telecomunicaciones pueden
ser tremendas dinamizadoras del rendimiento, pero deben ser
utilizadas como instrumentos, no como soluciones.
5. Asignar recursos adecuadamente

~La réingenieria de procesos comerciales exige tanto tiempo

como potencial humano. Presupueste ambos.

2.21.10 Diferencia entre reingenieria y redisefio

Una reingenieria solo se puede llevar a cabo a través de un proyecto con
el respaldo del directorio de la empresa. La aplicacion de una reingenieria
impacta en forma cultural, procedural y estructural, por lo que se requiere
incluir otras disciplinas al proyecto como gestion del cambio cultural,
gesti_6n del conocimiento, programa de capacitacibn, etc.

Por lo general los procesos en las organizaciones no se encuentran tan
mal organizados, por lo que, en muy contadas ocasiones, podria
justificarse un  proyecto de reingenieria: Por otro lado, la reingenieria no
considera cambios graduales o incrementales, por lo que ha ido
perdiendo importancia como técnica de reorganizaciéon y mejora en los

ultimos afios.
Rediseno de Procesos

Muchas veces se confunden los conceptos de reingenieria y redisefo, se
emplean como sindnimos pero no lo son. El redisefio de procesos, no es
tan radical como la reingenieria; puede, por ejemplo, aplicarse a una
parte del proceso de negocio y tiene como objetivo mejorar el grado de
competitividad a través de técnicas de optimizacién de procesos. El
mayor impacto de un redisefioc se tiene si el analisis comienza con los
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-47U0S géneraaos por 10s clientes v 10s resunaaos aue liegan a ellos, por
-EMDI0 SOliciiuaes. beaidos. paqos, reciamos, eic. Las dimensiones de
TXuzaclon en el reaiserio son: reduccion de ios tiempos de cicio.
meioramiento de la calidad de los productos v servicios v reduccion de
costos
El redisefio establece los cambios aue deberan efectuarse en la situacisn
actual v detalla como se eiecutaran los nuevos procesos. Es la fase mas
imngrtante. va aue se definirdn las nuevas formas de operar v su
~Aacempefio. E! redisefio influve en los siauientes ambitos:
» Estructural: Cambio en el proceso mismo (cambian ias
operaciones, se eliminan duplicidades).
> Productividad: Analisis de ciclo y costeo de actividades.
> Responsabilidades: Se modifica la asignacion de
responsabilidad (personal, centralizar o descentralizar
responsabiiidades)
> Integracion: Mejorar ei graco ae integracion entre ia capa ae 1a
estrategia, operacional (procesos) y tecnoiogia (produccion y“iy.
» Incorporacion de tecnoiogia: Automatizacion ae procesos,

apiicaCion ge tecnologias moviies, integracion de sisiemas, eic.

Finalmente bajo el término de "mejora" se entiende en forma abreviada
en BPM, el BPM-Govemance o, dicho en espaiiol, “el circulo virtuoso de
mejora continua por medio de gestion por procesos”. EI concepto de fa
"mejora continua” esta inserto dentro de la gestién diaria de operacionec
y, a diferencia de la técnica de redisefio, no requiere de la formulacién de
un proyecto. El ciclo de la implementacion de la mejora queda en manos
de los responsables del negocio y no consume recursos adicionales a los
propios. Algunos de estos conceptos de mejora continua se conocen bajo
los nombres de Six Sigma, Kaizen y Total Cycle Time, pero también
podemos sumar a estas técnicas el s6lo monitorear el rendimiento de los
procesos a través de indicadores de ciclo u otros y comenzar iniciativas

de mejora cuando se detectan desviaciones al comportamiento esperado
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(BPM-Governance). El concepto de mejora continua esta limitado
principalmente a cambios pequefios como reglas de negocio,
procedimientos locales, redistribuciébn del volumen de trabajo,
simpiificacion de formularios, etc.

Si los cambios propuestos por la mejora continua impéctan sobre la
estructura de los procesos, traspasan los limites de responsabilidad del
area, impactan sobre la tecnologia, o bien requieren de recursos
adicionales, la propuesta de mejora pasa a un proyecto de redisefio. De
iguél forma si un proyecto de redisefio pone en duda la estructura de
responsabilidades o traspasa las fronteras de un area de negocio, pasa a
ser un proyecto de reingenieria.

La figura muestra una tabla con las principales caracteristicas que

diferencian los tres enfoques principales de mejora de procesos.

Tabla 5 Caracteristicas de los tres enfoques de mejora de procesos

Caracteristica " Reingenieria = | Redisefio - . Mejora
Enfoque Proceso nuevo. : Réstructuracién Mejora evolutiva
Punto de partida Proceso existente Proceso existente ’ Proceéo existente
Objetivo del cambio ‘Caml‘Jio radica_l. " Redisefio de una parte del AMu?lizacién, eﬁcietncia [
satisfaccién def cliente proceso satisfaccion del cliente
Tipo de cambio Radica! Estructural » incremental
Periodicidad del cambio Descontinuado Intervalos intermedios ' Continuo
Organizacion det cambio Prayecto Prayectb o grupo de trabajo Dentro de operaciones
Impulsor del cambio Directorio Duefio de proceso Cualquier éctor
Transversal Proéeéo, subbroceso ’ Dentro de un Subproceso
Cultural Cultural ' Cognitvo
Impacto del cambio : — Procedimiento, regla de
Procesal Procesal .
. negocio
Estructural ' Costo, calidad, tiempo Costo, calidad, tiempo -
Riesgo Alto . . Modio Bajo
-~ Fuente: Bernhard Hitpass Heyl (2011)
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2.2.2 Acerca de Centrales Telefonicas

| Una central telefoénica es un equipo de telecomunicacion que permite
administrar la comunicacion intema de manera mas eficiente; es decir,
facilita la comunicacion entre diversas areas (personas) de una empresa,
edificio o residencia; asi como también permite comunicarte a numeros
extemnos.
Existen diferentes tecnologias, antiguamente las centrales eran
analogicas para luego incorporar en sus partes tecnologia digital, todo sin
muchos cambios para el usuario, ahora tenemos la central telefonica IP,
una central reaimente digital. Una central telefonica IP, es un equipo
telefénico disefiado para ofrecer servicios de comunicacion a través de
las redes de datos.
A esta tecnologia se le conoce como voz por IP (VolP), donde el IP es el
llamado protocolo de Internet y la direccién IP, es la direccion por la cual
se identifican los dispositivos dentro de la web. Con los componentes
adecuados se puede manejar un numero ilimitado de anexos en sitio o
remotos via Intemet (en cualquier lugar del mundo), anadir video,
conectarle troncales digitales o servicios de VolP para llamadas
internacionales a bajo costo. Los aparatos telefénicos que se usan se les
llaman teléfonos IP o SIP y se conectan directamente a la red. Para las
grandes corporaciones internacionales las centrales IP se han convertido
€nh un equipo muy conveniente.
La pregunta que se hacen las empresas es qué es o que les ofrece la
instalacion de una central telefénica, cuales son los beneficios y/o
ventajas de trabajar con este tipo de tecnologia dentro de sus ambientes
de trabajo. '
Para dar respuesta a esta interrogante veamos el ejemplo de una
empresa, la 6ua| no cuenta con una tecnologia de centrales telefénicas,
miéntras que trabaja de manera manual y operativa a través de una
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persona quien es ia encargada de canalizar las llamadas externas hacia
las demas areas dentro de la empresa.

Lo que sucede en este tipo de situacién es que una persona es quien
contesta las flamadas (recepcionista), esta persona tiene que buscar a ia
persona 0 area a quien estan llamando (no tiene forma de pasar la
llamada a otro nimero), en caso que las personas buscadas no se
encuentren en su lugar no se puede dejar mensajes en casilla de voz.
Las llamadas se realizan de manera indiscriminada haciendo que el

trabajo del recepcionista muy largo y extenuante.
Gréfica 11 Empresa sin central telefénica

EXTERIORE EMPRESS O RESIDENCIA
» . |
il .

%% Empresas -4 Almaceén
o i o ‘

Hoteles K Red de Bk il Yenias

| Telefonia prees |
ﬂ . i Fecepridn g8 Gerencia

Industria

L3
a

ﬂ Hdmimistracion

Fuente: Telefénica del Pera (2011)

Veamos el ejemplo de una empresa que utiliza una central dentro de su
organizacién, ahora una operadora virtual (central telefénica) es quien
atiende las llamadas 24 horas al dia. La biisqueda de las personas se
realiza marcando desde dos hasta cuatro digitos (anexos), sin necesidad
que una persona se desplace a otra area o ubicacién. En caso las
personas a quien se busca no se encuentre en su lugar esta puede recibir
mensajes en su casilla de voz. Ademas a través de la central telefénica
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se dispone de un servicio de Hunting el cual permite comunicaciones
simuitaneas a través de un namero centralizado. Finaimente se puede
asignar el trafico de las llamadas a cada persona.

Grafica 12 Empresa con central telefénica instalada
EXTERIOR
{lineas)

EMPRESA (anexos)
Central ™37 Recepcion
Telefonica » & =
o dn / = 7" Almacén
P Red de  E b
REGELTEN:

7
e, L F .
“i2ze” Administracion

Fuente: Telefénica del Perii (2011)

Estos son los beneficios que tiene la utilizacion de una central telefénica
dentro de una empresa:
> Individualizar los costos de llamadas, asighando cédigos a ios
usuarios. '
> Permite evaluar las llamadas por los servicios de mayor demanda
y contratar el servicio que se adecue a la necesidad del cliente.
> Derivacion de llamadas a los anexos de acuerdo a la eleccion del
cliente. ldentificaciéon de llamadas en los anexos.
> Controlar y determinar el tiempo maximo de llamada de cada
anexo.
~ » Bloqueo de llamadas activado por clave, conferencia, desvio de
llamadas, llamada en espera y transferencia de llamada.
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Gréafica 13 Esquema de central telefénica
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Fuente: Telefonica del Peri (2011)
Las funcionalidades de las centrales telefonicas se listan a continuacion:
> Recibir llamadas
Realizar llamadas
Conferencia: interna y externa (tripartita).
Transferencia de llamadas: internas y externas.
Mensaje de Bienvenida
Buzén de Voz (correo de voz, voz-mail)
Desvio de llamadas desde la extension.
Bloqueo del teléfono (codigo personal).
Autorizacion por categorias (por anexos)
Candado por anexo
Perifoneo
Captura de llamadas
Mensajes de no molestar
Temporizador
Devolucion de llamada si esta ocupado o no contesta

vV V V V V V V V ¥V V V V V VvV V¥V

Desvio automatico, inmediato si estda ocupado o diferido si no
responde

v

Grupos de captura

v

Grupos de salto, lineal o ciclico
» Realizar re-llamadas
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2.2.3 Acerca de Satisfaccion del Cliente

El concepto de Satisfaccion del cliente, es un objetivo estratégico dentro
de la empresa, para esto se debe entender muy bien los aspectos que
estan involucrados y los procesos que le dan soporte. El entender estos
puntos es importante para poder gestionarios. |

El proceso a través del cual el cliente percibe la satisfaccion de su
necesidad se resume en el grafico y se describe a continuacion:

Grafica 14 Proceso de satisfaccion del cliente

Necesidades
(Objetivas y
explicitas)

Expectativas
(Explicitas y
subjetivas)

Feedback
ORGANIZACION.
Estrategia — Cultura
e Sistemas y procesos Habilidades (eficaces) y
Desempefio técnico (&~ - A . .
Estructura organizativa Actitudes (positivas)
C . Estilos de direccion ;
Disefio de puestos i

SUMINISTRADOR
Procesos operativos
Procesos de apoyo ‘
B Procesos de gestidn ~  [e-cmmmmmem e oo e

Fuente: José Ferndndez de Velasco (2011)

Hemos de resaltar que el objetivo de intentar satisfacer siempre al cliente
a la primera no es otro que el de conseguir su recompra y recomendacion
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a terceros como prueba de su fidelidad. Colateralmente, es muy probabie
que el proveedor incurra en menores costes.
Vamos a comenzar describiendo la denominada “vision del cliente” para
concretarla en una serie de atributos de calidad (percibidos), io cual nos
permitira determinar la “visién del suministrador” y comprender la base de
la percepcion de valor por el cliente.
La forma més confiable de identificarlos segun el tamafio del colectivo, es
a través de: '

» Investigaciones de mercado, encuesta a clientes actuales y/o

potenciales. ' '
"> Charlas con los clientes.
»  Generacién de un equipo multidisciplinario.

Visién del Cliente

El cliente al buscar a un proveedor lo que desea es poder satisfacer sus
necesidades y expectativas.

» Las necesidades son objetivas y explicitas, se refiere

| principalmente a funcionalidades del producto, a su calidad, fecha
de entrega y precio. _

- La satisfaccion de una necesidad considerada estratégica por el
cliente induce mayor fidelidad que si se trata de una necesidad
operativa comun.

» Las expectativas por su propia naturaleza son subjetivas y mas
cambiantes que las necesidades, aunque estas no sean explicitas
su satisfaccion determina en gran medida la percepciéon de
satisfaccion. |
La existencia de las expectativas es io que hace que un cliente

sea distinto que otro.
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El cliente es una persona o empresa que raramente estara del todo
satisfecho, io cual ha de constituir un constante reto de superacién
permanente en el proveedor. '

Atributos de Calidad -

Estos son dimensiones del producto o servicio brindado que el cliente
recibe, y que este valora de manera especial y puede percibif con claridad
~ ‘por separado. Normalmente un cliente puede distihguir entre 5 o 7
| ét_ributbs, estos estan relacionados a precios, disponibilidad y a la calidad;
el resto hara referencia a sus expectativas. |

Los atributos tienes diferentes grados de importancia, que el cliente
. asigna a la satisfaccién o insatisfacciéon de cada uno de ellos. Ademas
desde el punto de vista del Gestor, no es lo mismo una insatisfaccién
percibida en el atributc de menor peso que en el mas reﬁevanté.

El primer baso consiste en identificar los atributos desde la 6ptica del
cliente, investigando el peso que este le asigna a cada uno. La unica
forma de conocerlos es preguntandoles directamente a través de
encuestas, investigacion de mercado, charlas.

Los atributos suelen clasificarse en cuatro areas:

> Aspectos relacionados con la accesibilidad del cliente al
suministrador: facilidad de contacto disponibilidad, agilidad, tiempo
de respuesta y flexibilidad.

> Facetas dependientes de las caracteristicas personales y

- calificaciones técnicas del personal: capacidad técnica, séguridad
del usuario, responsabilidad y adaptabilidad.

> Aspectos relacionados con el producto tales como calidad
intrinseca y precio. '

» Aspectos externos visibles para el cliente que en ocasiones le
permiten hacer tangible el servicio. Limpieza de las instalaciones,
presencia del personal y orden de almacenamiento.
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Visién del Suministrador

Las empresas para satisfacer a sus clientes, deben poner en practica dos
tipos de competencias: técnicas y personales.

» Las necesidades, se deben de satisfacer con el desempefio
técnico profesional que frecuentemente no es presenciado por el
cliente. El satisfacer este tipo de necesidades simplemente
consigue cumplir no fideliza al cliente, puesto que la ausencia de
errores o da por supuesto. '

»> Las expectativas, dado a su naturaleza subjetiva requiere de
habilidades eficaces y actitudes positivas por parte del personal
gue esta en contacto con el cliente.

Los clientes forman su percepcién del producto y/o servicio principalmente
por la calidad externa o la calidad del servicio, centrada esencialmente en
la forma en que se presta el servicio o la entrega del producto.

La satisfaccion de las necesidades y expectativas son igualmente exigible
al suministrador, lo Unico que cambia es su nivel de explicitacion.

Los aspectos como capacidades técnicas y habilidades personales, estan
condicionados a los siguientes elementos de la organizacion.

Cultura y clima organizacional.
Estrategia competitiva y politica.
Sistemas de control, informacién y apoyo.

vV V V V¥V

Proceso operativos y de gestion para ser desarrollados por los
empleados.

» Disefio de los puestos de trabajo.

» Estructura organizacional.

Mientras que los elementos de la organizacion estén alineados

eficazmente entre si y con el cliente, entonces habra calidad en la gestion.
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Ventaja del enfoque a proceso

~ Los procesos definidos por los directivos y mandos son los responsables

de la mayor parte de errores, reclamaciones e insatisfacciones. El

enfoque por procesos tiene las siguientes ventajas:

>
>
>

Orienta a la empresa hacia el cliente y hacia sus objetivos.
Optimiza y racionaliza el uso de recursos.

Aporta una visibn mas amplia y global de la organizacion y sus
relaciones internas.

Reduce costos operativos e identificaciones de costes
innecesarios.

Ayuda en la toma de decisiones eficaces.

Reduce tiempos de desarroflo, lanzamiento y fabricacion de
productos.

El enfoque a proceso da un sentido finalista al irabajo de todos, orienta

hacia el cumplimiento de los objetivos.

Medi

»_ sz

cion de la satisfaccion del cliente

El objetivo de realizar la medicion es detectar las areas de insatisfaccion

del cliente, que seran mejoras potenciales bajo las perspectivas del

cliente, introduciendo un mayor contacto con ellos.

>.

>

Identificar al cliente, es decir identificar sus atributos de calidad y
su nivel de importancia. |

Medicién cualitativa, es decir preguntaf a los clientes acerca del
producto y/o servicio prestado, esto puede ser de manera
informal.

Lo que se trata de conseguir es informacion de manera
sistematica la percepcion del cliente luego de la transaccion. El
invitar -al cliente a llenar un cuestionario luego de finalizarse Ia
transaccion. Es importante la retroalimentacion continua sobre la
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percepcion del producto y/o servicio. Lo importante de la medicion
es el poder minimizar Ia' probabilidad de abono del cliente.
La mediciébn cuantitativa, es formal y se realiza de manera
periodica a través de encuestas telefonicas o enviadas por correo,
entrevistas, entre otros mecanismos. El objetivo es conocer de
manera concreta y cuantitativa el nivel de satisfaccion percibido
‘por cada atributo de calidad. _
En base a la recoleccion de la informacion se puede obtener el
" [ndice de Satisfaccion de! Cliente (en adelante ISC), que es la
evaluacion global de la empresa por parte de los clientes. El ISC
~ forma parte del cuadro de mando de los procesos. |
A través de la medicion de identifican oportunidades de mejora
- tanto a nivel de costos como a nivel de calidad de procesos.
Adicionalmente de la fidelizaéién" y la recompra del cliente, son
indicadores del nivel de satisfaccion los siguientes:
v - Nimero de reclamos. |

v Importe y nimero de devoliuciones

v' Pagos en concepto de garantias

v" Numero de re-trabajos

v" Reconocimiento recibido
La medicion de la satisfaccion del cliente permite desarrollar -
mejores estrategias competitivas basadas principalmente en la
diferenciacion de un producto y/o servicio, con el fin de generar
una ventaja competitiva.
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CAPITULO 1l

DESCRIPCION DE LA EMPRESA

- 3.1 Acercade la Empresa

‘Telefonica del Perd S.A.A es la filial del Grupo Telefénica en el Peru. Se
~ constituyé en la ciudad de Lima mediante escritura publica del 25 de junio de 1920
con la denominacion de Compaiiia Peruana de Teléfonos Lirhitada para prestarv
servicios de telefonia local. Posteriormente, adopté Ia forma de sociedad anénima
y la denominacién de Compaiiia Peruana de Teléfonos S.A. (CPT).

3.1.1 Resena Historica

En 1969 se cred la Empresa Nacional de Telecomunicaciones S.A. Entel
Pert como la compafiia encargada de prestar servicios de telefonia local
fuera de Lima, asi como los servicios de larga distancia nacional e
internacional. El Estado peruano controlé ambas empresas hasta 1994,
ano en el que subasté las acciones de ambas en el marco de un proceso
de privatizacion. .

Telefénica Peru Holding S.A.C., liderada por Telefonica Internacional S.A.
de Espafna (TISA), empresa con inversiones significativas en diversas
empresas de telecomunicaciones de América Latina, resuité ganadora de
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3.1.2

3.1.3

la subasta y adquiri6 el 35% del capital social de Entel Peni S.A. y el 20%
del capital social de CPT, en la que realiz6 un aporte de capital adicional
de US$ 612 millones. Segin informacién oficial de la Memoria Anual
2008, el 16 de mayo de 1994, Telefénica Peri Holding S.A. pagé el
precio ofrecido en la subasta, que representé una inversion total de US$
2,002 millones y pas6 a controlar el 35% de ambas compafias. El 31 de
diciembre de 1994, CPT absorbié en un proceso de fusion a Entel Pera y,
en adecuacion a la Ley General de Sociedades, el 9 de marzo de 1998
Telefénica del Peru adopté la denominacion de Telefonica del Peru
S.AA., la que conserva a ia fecha. Telefénica del Per pertenece al
Grupo Econdémico de Telefénica S.A., empresa espafola dedicada al
negocio de telecomunicaciones. En los ultimos diez anos, el grupo
Telefénica ha dado un impulso trascendental a las telecomunicaciones en
el Pert instalando mas de dos millones de lineas telefénicas, doscientos
mil conexiones de banda ancha a internet y mas de un millén novecientos
mil teiéfonos ceiulares. A partir del 22 de enero, todos los productos que
ofrece Telefonica del Peri Cambiaron a la marca comercial Movistar, es
decir que Movistar ahora es Telefonia Fija, Telefonia Movil, Television e

Internet.

Vision

- Abrimos camino para seguir transformando posibilidades en

realidades, con el fin de crear valor para clientes, empleados,
sociedad, accionistas y socios a nivel global.

Analisis Externo e Interno

En este apartado se realizara el andlisis del entorno y el interior de
Telefonica del Perd, con el fin tener una visibn general de toda la

compafiia.
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3.1.3.1 Analisis Externo

El anadlisis externo abarca diferentes aspectos que deben tomarse
siempre en cuenta, como son el entorno econdémico, demografico,
sociocuitural, ambiental, tecnologico, politico y legal, estos se detallan a
continuacion:

> Entorno Econbémico.- E! 2011 fue un afio de resultados positivos para
toda la economia peruana. La economia consolido su crecimiento,
liderada por el consumo privado. Se registré un superavit fiscal y
comercial asi como un crecimiento en la inversién a largo plazo. Ei
Producto Bruto Interno (PBI) tuvo un crecimiento del 6.9% en 2011,
mientras que en el 2010 fue de 8.8%. La demanda privada interna lidero
este crecimiento. Las importaciones registraron una expansién
significativa, en linea con el dinamismo del consumo y ia inversion.

La inversion publica se contrajo significativamente y resté algunos puntos
porcentuales al crecimiento; por otra parte, el consumo publico crecié
muy moderadamente. Todos los servicios privados crecieron a tasas
mayores ai 7% y destacé la expansion de transportes y comunicaciones
(11%), servicios financieros (10%) y restaurantes y hoteles (32%).

La inflacién cerré 2011 con un incremento de 4.7%. Todos los grandes
grupos de consumo registraron aumento de precios durante 2011,
respecto del afno anterior, siendo tres de ellos los que tuvieron la mayor
incidencia: Alimentos y Bebidas (+8%), Vestido y Calzado (+4.8%) y
Otros Bienes y Servicios (+3.6%).

A partir de junio de 2011, el directorio del BCRP decidié6 mantener estable
la' tasa de referencia. La decision se sustenté en lo siguiente: (i) el
“aumento de la inflacién se explica principalmente por choques temporales
~de oferta y empezaria a revertir por si misma en 2012, (ii) el ritmo de
creéimiento_ econémico y de los componentes del gasto continta
moderandose, y (iii) existe una persistente incertidumbre y deterioro en
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los mercados financieros internacionales y un menor crecimiento
econoémico mundial.

El resultado fiscal del afio fue un superavit equivalente a airededor de 2%
del PBI, luego de un moderado deficit en 2010 (-0.5% del PBI). El
dinamismo de la demanda intema y los altos precios internacionales de
los metales se reflejaron en un aumento de los ingresos tributarios
airededor de 13%.

Grafica 15 Evolucion del PBI (2008 —- 2011)

Producto Bruto Interno {PBt) ) == PBitotal e Sectoresprimarios = Sectoses no primarios
Var % anual

2008 2009 ] 2010 ) 2011

Fuente: Memorial Anual 2011 — Telefonica del Perti

» Entorno Demografico.- En los paises de américa latina, especificamente
el caso del Peru tiene un crecimiento anual importante a nivel
poblacional, siendo en su mayoria una pobiacién joven. La caracteristica
mas destacada de esta poblacién es que cada vez son mas exigente con
respecto a la calidad de los productos y servicios de telefonia, cada vez
las personas estan mas informadas. Latinoamérica constituye una base
demografica de mas de 700 millones de personas con un crecimiento de
1% a 2% anual. El crecimiento de la poblaciéon es homogéneo en todos
ios paises de la region, desde el 1% de Argentina al 1,8% de México.
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~ Existe un segmento importante el de Negocios, el cual esta creciendo de
"manera progresiva y sostenible. Estos clientes requieren productos y
servicios diversificados de acuerdo a cada una de las necesidades de las
empresas. E! crecimiento econémico paralelo que se esta produciendo,
permitird que las operadoras de telecomunicaciones de estos paises
aumenten notablemente su base de clientes. El Grupo Telefénica puede
aprovechar su laboratorio de experimentaciéon para tratar de conseguir
adaptar sus productos y servicios a estos segmentos de clientes.

Entorno Sociocultural.- El nimero de usuarios de telefonia fija, moévil e
internet ha continuado creciendo en el mundo durante el afio 2011.
Seguin Internet World Stats se aicanzaron los 9,973 millones de
navegantes a principios de enero de 2012. Los usuarios han adquirido
madurez, conocen cada vez mas las ventajas que ofrece la Sociedad de
la Informacién y han encontrado un conjunto de servicios que-les resultan
de utilidad, en los que perciben claros beneficios y que estan propiciando
cambios en los habitos de consumo. De hecho se esta desarrollando un
huevo estilo de vida digital.

La Banda Ancha en nuestro pais, alcanzé a diciembre de 2011 una
~ teledensidad de 5.40% con un total de 1'618,231 conexiones a nivel
nacional. Caracteristicas como la movilidad entendida como la conexién
desde cualquier dispositivo y en cualquier lugar son cada vez mas
valoradas ya que facilitan la inmediatez de la comunicacion, permitiendo
el acceso permanente a aplicaciones, como el correo electronico, a los
servicios que ofrece la Admihistracién ola empresa privada, pero sobre
: "todo,_ facilitando la comunicacion y colaboracion entre iguales: la
explosion de contenidos geherados por los usuarios es una tendencia
que continuara creciendo durante los préximos afios.

La adopcion y utilizacion de las telecomunicaciones por parte de las
empresas, explica buena parte de los incrementos de productividad y
crecimiento econémico en general, ya que estas tecnologias han traido
- consigo la aparicion de oportunidades para el desarrolio de nuevos
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negocios y la mejora de los procesos de negocio de los ya existentes. La
mayor parte de las actividades economicas pueden obtener ventajas del
uso de las telecomunicaciones, por la posibilidad de reducir costes, la
utilizacion mas eficientemente sus recursos y la posibilidad de ampliar
mercados. Esto ademas, posibilita que los ciudadanos se beneficien de
productos de mayor calidad a precios mas bajos.

Entorno ambiental.- Hoy en dia existe una mayor tendencia ecolégica
por lo que las empresas de telecomunicaciones tienen un rol importante.
El uso irresponsable del papel por parte de las empresas trae como
consecuencia enormes desventajas: restricciones a la movilidad y el
teletrabajo, ineficiencia en las organizaciones, barreras al conocimiento,
la obligacién de disponer de un espacio de almacenamiento fisico como
archivo documental, los costes econdémicos y de ineficacia de los
procesos, etc. Tampoco hay que olvidar los impactos ambientales de su
fabricacion: tala de arboles, consumo energético, consumo de agua,
vertidos contaminantes, residuos, etc. El ahorro de papel gracias a las
telecomunicaciones supone una reduccion del impacto ambiental
asociado a la fabricacién y reciclado del papel, asi como un ahorro de
costes y aumento de productividad asociados a las nuevas oportunidades
de movilidad y colaboracion. '

Por otra parte, teniendo en cuenta que el transporte es el sector que mas
contribuye con sus emisiones al efecto invernadero y a la contaminacion
atmosférica, la conectividad y movilidad que permiten las
telecomunicaciones favorece en gran medida la reduccidn de
desplazamientos, lo que supone un aspecto altamente positivo para la
reduccion de las emisiones de CO2 y otros gases nocivos para el
vmedioambiente.

Entorno tecnolégico.- Las operadoras de telecomunicaciones para
ofrecer sus productos y servicios a hogares y empresas, deben hacer
inversiones muy fuertes en modernas tecnologias, asi como mantener las
" existentes. La gestion de la tecnologia es por lo tanto uno de los aspectos
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mas importantes para una operadora de telecomunicaciones. Los
principales operadores del mundo estan definiendo avanzadas redes
convergentes de banda ancha basadas en IP, maximizando asi el valor
de sus activos para atraer nuevos clientes y fidelizar a los existentes
ofreciendo mas servicios sobre la misma infraestructura a unos precios
cada vez mas competitivos. Ademas, de reducir la inversidon necesaria en
equipamiento de red, esta convergencia trae consigo para los operadores
una reduccién de la complejidad de la gestion y unos costes operativos
mas bajos.

La introduccién de fibra Optica hasta los hogares supondra toda una
revolucién tecnoldgica, pues ademas de una convergencia de la red en
tomo a IP, permitira introducir todo tipo de servicios avanzados sin las
limitaciones actuales de ancho de banda.

En los paises emergentes, como el nuestro, la fibra sera el medio que
sea empleado en los nuevos edificios, en los paises desarrollados, su
introduccion sera mas gradual salvo en las nuevas edificaciones,
persistiendo asi el tendido de cobre actual. Aunque tender fibra hasta el
hogar pueda suponer una fuerte inversion inicial ésta podra ser
répidamente amortizada a través de la reduccion de los gastos de
mantenimiento respecto a la infraestructura actual y a los nuevos
servicios que se pueden ofrecer.

- Entorno politico y legal.- Las operadoras de telecomunicaciones
desempefian su actividad con una estrecha relacion con los Gobiernos
locales: gestion de licencias para ofrecer sus distintos tipos de servicios
(moviles, fijos, televisién, etc.), autorizaciones para obras de instalacion
de infraestructura (antenas, cobre, fibra, etc.), condiciones del servicio
-mayorista para ofrecer acceso a otros operadores, condiciones del
servicio universal, compras o0 participaciones en otras operadoras
antiguos ex monopolios del Estado, etc. Por lo tanto, es clave establecer
relaciones estables y cordiales con los Gobiernos de turno.
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En la actualidad los distintos Gobiemnos estan preparando el marco
regulatorio de las redes de fibra 6ptica. El marco regulador final que se
configure es de vital importancia para las compafiias interesadas en
desplegar este.tipo de red, entre otras razones porque deberan afrontar

~muitimilionarias inversiones con una fuerte incidencia en sus planes de
negocio y cuentas de resultados. |

3.1.3.2 Analisis Interno

> Mercado.- Los consumidores cada vez eéta’n mas informados, son mas
exigentes y mas dependientes de las telecomunicaciones. En este
contexto Telefénica del Per( ha logrado mantenerse como lider en todos
los servicios que brinda y en todos los segmentos que atiende.

En el afio 2011, Telefénica del Perti lanzo su marca comerciai Unica para
todos sus productos, tanto fijos como méviles, bajo de la denominacion
de Movistar Peru. Esto bajo un enfoque de simplicidad de tal manera que
mejore ia comunicacion con sus clientes a través de una sola marca y
que pueda ser identificada por todos sus clientes del Grupo Telefonica.

En ese mismo afio Telefénica del Pert invirtié en un nueva red que tenga
cobertura a toda la region sierra y selva beneficiando a 2.4 millones de
personas. Se lanzaron nuevos productos de tarifa .preferencial' entre
teléfonos fijos y méviles. Con respecto a accesos a internet éupero el
millén ‘de accesos, con lo que obtuvo un crecimiento importante en
cobertura de hogares. Finalmente-en televisién brindo nuevos productos.

La competencia en el sector ha sido intensa, los principales competidores
enfocaron su despliegue publicitario con ofertas para sus servicios
paquetizados y de banda ancha. En el caso de los servicios de television,

. Telefénica del Peri lanzé ofertas de menores precios orientadas a
diversos sectores de la poblacién. ’

» Consumidores.- Telefonica es uno de los principales promotores del
desarrollo del sector de las Telecomunicaciones en la sociedad,

91



aprovechando sus habilidades y conocimientos para hacerlo accesible a
todo el mundo. Telefonica es un motor de desarrollo econémico
tecnolégico y social de los paises en los que opera.

Las irive_stigaciones de mercado de Telefénica la indican que los clientes
desean un servicio personalizado. En un mercado cada dia mas
cbmpetitivo, la lealtad de los clientes es esencial para garantizar la
sostenibilidad y rentabilidad del negocio de Telef6nica. En este escenario,
rlos‘clientes_ plantean nuevos retos a las empresas que ofrecen servicios
de telecomunicaciones, ya que demandan una mayor simplicidad en las
tarifas, los servicios y las propuéstas comerciales. | '

Telefonica aprovecha las oportunidades de mercado para crecer a través
de una oferta innovadora y una propuesta de valor adecuada a las
necesidades especificas de cada segmento del mercado. Con el fin de
tener un crecimiento significativo en el nimero de clientes y llevar las
telecomunicaciones a nuevos lugares, la empresa se fijé como objetivo
aumentar los accesos de telefonia fija, banda ancha y televisién paga. El
crecimiento del pais en los Gltimos afios da una base sélida para
incrementar la penetracion de estos servicios en todo el territorio.

Por otro lado, también se llevaron a cabo esfuerzos para incrementar el
uso de los servicios de la compaiiia, buscando mejorar la experiencia del
cliente y maximizar su satisfaccién. De esta manera, en los servicios de
'voz se impulsaron las tarifas preferenciales, tanto local como nacional; en
intemet, se aumentaron las velocidades disponibles; y en television se
mejoré la oferta con nuevos servicios como la programacién de ailta
definicién. ' |

Proveedores.- La cadena de suministro tiene un rol clave en el desarrollo
del negocio, debido a que un gran porcentaje de los servicios ofrecidos
por Telefénica del Perti son gestionados por sus proveedores, y muchos
de ellos impactan directamente en las percepciones de los clientes.
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En el Penti, Telefénica busca fortalecer las relaciones con las empresas
que le proveen productos o servicios a través de la confianza y ia
busqueda de un beneficio mutuo. Asimismo, para asegurar la gestion
responsable en toda su cadena de suministro, establece estandares
_minimos de actuacién en materia de derechos laborales, seguridad y
salud, y medioémbiente_, para que sus proveedores ofrezcan sus servicios
con la maxima calidad.

Teleféonica del Pert trabaja con cerca de dos mil proveedores de los
cuales el 86% son locales. Esto refleja el compromiso de Telefénica con
el desarrollo del pais, asi como su rol dinamizador de la economia local.

Telefénica del Peru considera importante propiciar el desarrollo de
competencias laborales en sus proveedores a través de programas de
capacitaciébn que contribuyan a la mejora de su gestion. Asimismo, la
compaiiia viene desarrollando talleres para capacitar a los empleados
que se encargan de la asistencia técnica y el contacto directo con los
clientes, de manera que se mejoren los indices de satisfaccion de estos
L’jltimos y se brinde un servicio de mejor calidad.

Competidores.-Telefonica del Peru tiene como principal competidor a
América Movil, la empresa del magnate mejicano Carlos Slim. Ameérica
Moévil posee filiales en casi todos los mercados en los que opera
Telefonica y es especiaimente fuerte en México, a través de Telcel, la
filial mévil del antiguo monopolio estatal, Telmex. Sin embargo, Telefénica
es el operador con mayor conocimiento, presencia e historial en la regién,
siendo de hecho el mayor inversor extranjero de cualquier industria.

La competencia en el sector de las telecomunicaciones ha sido intensa
en el afio 2011, los principales competidores enfocaron su despliegue
publicitario con ofertas para sus servicios paquetizados y de banda
ancha. En el caso de los servicios de television, se lanzaron ofertas de
menores precios orientadas a diversos sectores de la poblacion.
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3.1.3.3 Matriz DAFO

Luego de realizar el analisis externo e interno, se procedi6 a

identificar cudles eran las fortalezas, debilidad, oportunidades y

amenazas que tiene Telefonica del Perd, estan se plasmaron en la

siguiente matriz.

Tabla 6 Matriz DAFO

Debilidades

Amenazas

Ofertas de mayor precio que el del resto de
competidores, {0 cual puede ser negativo pues los
clientes prefieren mejores ofertas.

Contindas reestructuraciones de personal,
que afectan negativamente al clima laboral y a la
motivacion de los empleados.

Ineficiencias en varias areas, con actividades

- duplicadas, actividades de bajo valor afiadido o |

bajo aprovechamiento de sinergias.

Debilidad de la demanda debido a la
situacién macroecondmica del pais.

Ingresos de nuevos competidores en el
mercado nacional.

Regulacién por parte del gobierno peruano
como medida que restrinja el crecimiento de |.
la compafiia.

impacto de la crisis financiera que sufre
Espafia al Grupo Telef6nica en el Peru.

Fortalezas

Oportunidades

Caracter muiltinacional, con diversificacion de sus
negocios por areas geograficas, reduciendo los
riesgos politicos, tipos de cambio, crisis
econémicas, etc.

Amplio catilogo de servicios de comunicacion,
ocio e informacién, sobre redes de
telecomunicaciones fijas y moéviles, tanto para
empresas como para hogares, consiguiendo
nuevas fuentes de ingresos con un ambito de
.- negocios cada vez mas amplio

Gran tamafio, lo cual le permite: conseguir
economias de escala en atencién al cliente, i+D,
suministros de infraestructura, imagen de marca,
etc.

Orientacion al cliente, disefiando productos y
servicios que cumplen sus demandas y con una
atencion personalizada y continua

Fuerte- potencial en bolsa, con una atractiva
remuneracién al accionista y una gran credibilidad
ganada cumpliendo lo prometido durante los
dltimos afios

Liderazgo en el despliegue de las redes de
nueva generacién de fibra 6ptica hasta el
hogar, que permiten ofrecer una amplia
gama de servicios presentes y futuros sobre
una unica infraestructura _
Crecimiento econdémico por encima de la
media en los paises emergentes.

Integracion de los negocios fijo y movil
sobre una misma infraestructura de red,
reduciendo inversiones y gastos de
mantenimiento.
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3.1.4 Andlisis de las Cinco Fuerzas de Porter
Las Cinco Fuerzas de Porter es un modelo holistico desarrollado por
. Michael Porter, en la presente tesis se muestra el analisis desarrollado

para Telefénica del Pen:

Gréfica 16 Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter

Amenaza de
jos nuevos
sonpetidores

: Rivalidad
mfg%imq ’ entre IOS
soveedorss | COmpetidores
-\  existentes

Fuente: Elaboracién Propia

3.1.4.1 Poder de negociacion de los Clientes
En el sector de las telecomunicaciones han ingresado nuevas empresas
durante la Ultima década, la competencia aumenta y provoca una ayuda
al consumidor logrando que los precios de los productos de la misma
clase disminuyan; pero también ha ocasionado un aumento en los costos
en Telefonica, que para mantener su nivel en el mercado debera realizar

gastos adicionales.

Esta amenaza depende dentro de muchos motivos de los siguientes

puntos:

» Concentracién de compradores respecto a la concentracién de

compaiiias.
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» Posibilidad de negociacién, especialmente en industrias con muchos
costos fijos.

Disponibilidad de informacioén para el comprador.

Existencia de productos sustitutos

Sensibilidad del comprador al precio.

vV V V'V

Ventajas diferenciales (exclusividad) del producto.

3.1.4.2 Poder de negociacion de los Proveedores o Vendedores
El poder de negociacién que Telefénica recibe, por parte de sus
principales proveedores, a causa del poder que éstos disponen ya sea
por su gvrado de concentracién o por la especificidad de los productos
intermedios/finales que proveen a Telefénica para que esta pueda ofrecer
el producto/servicio final agregando el valor adicional.

Los proveed.ores que cuenta Telefénica ofrecen principalmente
equipos/servicios de tecnologia de informacién, por tanto ofrecen
diversos equipos con diferentes niveles de perfeccionamiento de equipos
y diferentes estandares, por tanto pueden ofrecer a la compaiiia diversos
equipos de acuerdo a la necesidad del cliente.

Algunos factores asociados a la segunda fuerza son:

» Los costos de cambio de comprador

Percepcion del nivei de diferenciacion de productos
Numero de productos sustitutos disponibles en el mercado
Producto de calidad inferior

vV V V V

La calidad de la depreciacién

3.1.4.3 Amenaza de nuevos entrantes .
En el Pera se acaba de firmar hace poco la renovacién de 18 afos para
gue Telefénica continue brindando servicios de telecomunicaciones en el
Pert, si bien existen barreras con requisitos para el ingreso de nuevas
empresas prestadoras del servicio de telecomunicaciones, hace poco una
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nueva emprésa de telecomunicaciones ha realizado su ingreso al

‘mercado y ya esta brindando servicios en nuestro pais.
Algunos factores que definen esta fuerza son las siguientes:

> Existencia de banefas de entrada.
Diferencias de producto en propiedad.
Valor de la marca.

Mejoraé en la tecnologia.

Demandas judiciales.

vV V V Vv V

Expectativas sobre el mercado.

3.1.4.4 Amenaza de productos sustitutos
Telefonica brindar diversos servicios de infraestructura de Ti y
conectividad a diversos sectores del pais, asimismo a diversos
segmentos poblacionales, los cuales los califica segin la complejidad de
los servicios solicitados y la complejidad de las conexiones solicitadas, en
tal sentido, existen un sinnimero de servicios que pueden ser similares y
al mismo tiempo brindar un servicio diferenciado por ser de mayor
~ potencia o nivel de complejidad.

Las tecnologias son muy dificiles de copiar, por tanto permiten fijar los
precios en solitario y suponen normalmente una muy alta rentabilidad.

Podemos citar, entre otros, los siguientes factores:

Propensién del comprador a sustituir.
Precios relativos de los productos sustitutos.
Coste o facilidad de cambio del comprador.
Disponibilidad de sustitutos cercanos.

YV V.V V V¥V

Nivel percibido de diferenciacion de producto o servicio.

3.1.4.5 Rivalidad entre los competidores
Mas que una fuerza, la rivalidad entre los competidores viene a ser el
resultado de las cuatro anteriores. La rivalidad entre los competidores del

sector de telecomunicaciones define la rentabilidad del sector: cuanto
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menos competido se encuentre un sector, normaimente sera mas

rentable y viceversa:

Actuaimente el nivel de rivalidad en el sector de telecomunicaciones es
compleja debido a que la guerra de precios estd surgiendo debido a ia
aparicion de nuevos competidores que buscan ofrecer un
producto/servicio de menor precio buscando fidelizacibn o también
realizar instalaciones/habilitaciones de servicio en menor tiempo debido a
qgue cuentan con menor numero de clientes por atender.

Podemos citar, entre otros, los siguientes factores:

» Poder de los competidores.

Poder de los proveedores.
Amenaza de nuevos proveedores.v
Amenaza de productos sustitutivos.
Crecimiento industrial.

vV V.V V V

'Diversidad de competidores.
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.3.1.5 Organigrama
' Telefonica del Pert esta constituida: organizacionalmente de la siguiente
manera:

Gréfica 17 OrQanigrama de Telefénica del Pertl
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Fuente: Telefénica del Perti — Direccién de Recursos Humanos
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CAPITULO IV

DIAGNOSTICO ACTUAL

En la actualidad, diariamente incrementa el nGmero de organizaciones que
deciden mejorar la calidad de sus productos y servicios, apuntando a la
satisfaccion de sus clientes. La competencia empresarial es cada vez mayory los
| clientes se vuelven mas exigentes. Por tanto, una organizacion necesita ser capaz
de re'sp'onder. eficientemente ante las mas exquisitas exigencias y ser mas
* competitivo dia a dia. B

Ante esta _necesidadv de supervivencia y competitividad, el analisis y mejora
continua de los procesos deja de ser intrascendente para la organizacién
convirtiéndose en imprescindible para la alta direccion. Los procesos eficaces y
eficientes no son necesariamente una ventaja competitiva para la compaiia, pero
no enfocarse en ellos genera una cierta desventaja versus la competencia.

En una organizacién, es necesario el desarrollo de una cultura orientada a ia
mejora continua organizacional y operacional, la sistematizacion de los procesos,
participacién y capacitacién del personal entre otros. Si incluimos, dentro de
nuestra cultura organizacional, la coexistencia controlada de la Mejora Continua y
de la Innovacién, tenemos garantizado el camino a la competitividad y por
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supuesto, al logro de los objetivos que por consecuencia, seran los resultados
deseados, mermando costos por correccion, fomentando el compromiso con la
calidad por parte de todos los involucrados, ganando terreno en el crecimiento

individual, colectivo y, en su conjunto, de toda la organizacion.

Telefonica del Peri, empresa lider en el rubro de telecomunicaciones en el Perd,
busca satisfacer las necesidades de comunicacién y busqueda de informacion de
sus clientes. Telefénica tiene como objetivos estratégicos cumplir metas anuales
de ventas, incremento de OIBDA asimismo velar por el indice de Satisfaccion al
cliente (ISC). (Ver Anexo 1).

Gréafica 18 Evolutivo de ISC ~ Afio 2011
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Fuente: Presentaci6én Cierre 2011 - Area de Calidad y Satisfaccién

Durante el afio 2011, el ISC (indice de Satisfaccion al cliente) de Telefonica
comenzdé en 6.02 permaneciendo en niveles inferiores y culmind en 6.21, este
resultado lo obtiene el Area de calidad y satisfaccién, en el cual se brindan los
resultados de satisfaccion del cliente mensualmente. La competencia principal
(Claro) segun sus reportes compartidos su ISC empezé en 7.72 y luego tuvo
tendencia negativa hasta llegar a 7.04, pero se puede apreciar que el GAP que
inici6 en (-2.06) en comparacién con la competencia culminé en (-0.86) pero aun
asi la tendencia resulté siendo negativa puesto que para Telefénica el aumento
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del ISC soélo significé aumentar +0.19. Evidentemente se muestra que no se
realizé impactos fuertes que propiciaran un incremento en la satisfaccion al
cliente.

Comprender qué impulsa la satisfaccion y la lealtad del cliente es crucial para el
éxito continuo de la empresa, las percepciones del cliente ayudan a conservar y
profundizar las relaciones con sus clientes y ayudarle a incrementar las utilidades
a través de menores costos de ventas e ingresos recurrentes. Telefénica del Peru,
consciente de esta necesidad, cuenta con una estructura organizacional disefiada
para establecer planes continuos de mecanismos que apunten al incremento del
indice de satisfaccion al cliente.

Grafica 19 Comportamiento ISC segin procesos

Fane Lies o 20N

Fuente: Presentacion Cierre 2011 - Area de Calidad y Satisfaccion

Se puede apreciar que por cada proceso realizado por Telefénica existe una
evolucion tanto como positiva y negativa segun lo indica la presentacién del Cierre
2011, por tanto lo importante es revisar cuales son nuestros procesos robustos en
las cuales el ISC es positivo asimismo revisar cuales son los procesos en las
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cuales el ISC es bajo y deben realizarse diversos planes de accion a fin que se
pueda obtener mayor satisfaccién al cliente.

Telefénica del Peru se enfoca en la simplicidad de sus procesos, buscando reducir
tiempos de atenciébn (SLA), reducir costos, eliminar retrabajos y aquellas
actividades que no agregan valor en los procesos de la organizacidon asimismo
proponer nuevos modelos eficientes de atencién, agregar actividades que
incrementen el grado de eficiencia a la cadena de valor, puntos de control
reguladores, sistematizar y automatizar procesos, deﬁhirlos y capacitar

continuamente al personal usuario de los mismos, etc.
Gréafica 20 Perfil General del Cliente
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Fuente: Resultados de Satisfaccién 2011 ~ Area de Marketing

Segun los resultados del Perfil General del cliente del ario 2011, se puede revisar
que los clientes poseen en promedio cerca de 3 productos de tecnologia
avanzada, destaca la tenencia de los productos de voz, del servicio de intemet y
de la central telefénica. Hay mayor penetracion de los servicios primarios, de
Redes y de centrales en el segmento Top1. La precaria presencia del servicio duo
satelital principalmente se debe a la ausencia de actividades u operaciones de las
empresas en zonas rurales.
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Telefonica actualmente cuenta con un numero elevado de posibles ventas a
realizarse, cuando un cliente trata de obtener un producto posteriormente sucede
todo un proceso desde la atencién del pedido hasta que el cliente da la
conformidad del servicio, muchas veces no se llega a concretar la atencion,
cuando si logra concretarse se conoce como Convertibilidad, lo cual significa que
~ si se llega a tener el éxito por la intencién del cliente, la empresa cuida mucho
este indicador de éxito puedes de éste depende mucho sus niveles de ingreso por

~ ventas.

" Gréfica 21 Convertibilidad de Productos Avanzados
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Fuente: Resultados de Rentabilidad 2011 — Area de Marketing

‘Como se puede apreciar en la grafica adjunta, la convertibilidad de los productos
avanzados ofrecidos por Telefonica esta distribuida por productos, siendo las
centrales el de menor % convertibilidad (60%), siendo el de mayof convertibilidad
(80%). Los demas productos avanzados PDTI (76%), RDSI y RPS (75%) e IPVPN
(74%).

Luego de realizar un analisis como el mencionado, es menester revisar las
casuisticas que estan originando que las centrales sea el producto avanzando de
menor convertibilidad, por ende es necesario identificar todos Ios problemas en ia
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cadena de valor que no permitan convertir todas las oportunidades de negocio en
un ingreso para la compafia.

Por tanto, es necesario revisar el modelo de correlaciéon y priorizacion para
identificar cuales son los procesos y atributos sobre los cuales actual, mediante
una matriz de Satisfaccion / Impacto, donde podamos discriminar cuales son los
procesos criticos y no criticos segiin la percepcion del cliente, esto se realiza a fin
de realizar estrategias sobre los procesos criticos que impactan al proceso

principai sobre el producto avanzado a estudiar. .
Gréfica 22 Matriz de Satisfaccion e Impacto
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- Fuente: Encuesta Regional de satisfaccién Negocios 2011
Segun se puede apreciar los procesos que se encuentran criticos se pueden
dividir en los de menor impacto para el cliente (Atencién Presencial y Atencién
Telefonica) y los de mayor impacto para el cliente (Soporte técnico, oferta
comercial e Instalacidn) , esto permitira a las principales areas de negocio
identificar los procesos que deben revisar y a los cuales enfatizar sus principales

proyectos de mejora organizacional.

Estas gestiones parten del compromiso y empuje de la Alta Direccion, el alto
grado de organizacién, liderazgo y trabajo en equipo entre las gerencias, la
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adecuada supervision de las jefaturas y la excelente labor de las areas ejecutoras.
Sin duda, todas las actividades mencionadas implican un conjunto serie de planes
de acciones que lideran las diversas areas de una organizacion y la utilizacion de
una adecuada metodologia aprobada, practica, rigurosa y adaptable a las
particularidades de la organizaciéon. (Ver Anexo 2).

Grafica 23 Atributos principales de medicion
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Fuente: Encuesta Regional de satisfaccion Negocios 2011

Los principales atributos que se consideran en la encuesta de satisfaccion al
'-clien_'te son la oferta comercial, instalacion, soporte técnico, atencion telefénica,
atencion presencial, facturacién, y precio. Cada uno representa un grupo
importante de medicion de satisfaccion del cliente de los cuales es importante
concentrar la atencion de los proyectos internos a fin de atender los atributos que
se encuentran con menor medicién en la satisfaccion del cliente. ’

Como se puede apreciar en la grafica la Oferta Comercial, Soporte técnico y
Atencion presencial por los resultados de los 4 trimestres del afo 2011, se puede
apreciar segun los resultados obtenidos que estos tres atributos fueron ios que
obtuvieron menor puntaje segtin la apreciacion del cliente.
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Generalmente, existen incumplimientos que suelen suceder en un compromiso
con el cliente, algunos de ellos pueden originarse por la mala gestion de
Telefonica, por el cliente o por algln factor externo o natural que imposibilita que

se llegue a ejecutar un trabajo planificado y agendado con el cliente.

Grafica 24 Origen de incumplimiento de compromiso

ST g e s sl e e B e S

] Factores
Externos
5%

Cliente
20%

TdP

[

R

Fuente: Encuesta Regional de satisfaccion Negocios 2011

Segﬁn los resultados obtenidos que detallah los origenes de los incumplimientos
del compromiso con el cliente, el 75% de incumplimientos de un compromiso se
debieron a casuisticas originadas por la empresa Telefénica, sea por problemas
logisticos, por problemas de proveedores, por no asistir el dia de la ejecucién, por
demoras en el proceso de abastecimiento; asimismo el 20% de incumplimientos
se debieron a problemas originados por el cliente, sean porque no se encontraban
disponibles el dia de la ejecuciéon de la instalacién, porque el local no estaba
acondicionado o no se brindaban las facilidades para la instalacion, el otro 5% se
debieron a factores externos, sean por procesos naturales o extemos que no son
considerados como responsabilidad de Telefonica o del Cliente.
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Para esto es vital considerar los porcentajes de cumplimiento que se viene
cumpliendo con el cliente, a fin de observar cual es el nivel de cumplimiento de la

oferta seguin el compromiso con el cliente.

Grafica 25 Cumplimiento de entrega de oferta

—0— CUMPLIMIENTOS e Meta - Objetivo 70%

A 2% _72% 72% °
o U - 66% 68% _ 66%
s605 0% 61%

57% L% 8%

ENE FEB MAR ABR MAY  JUN UL AGO SEP OCT NOV DiC

Fuente: Encuesta Regional de satisfaccion Negocios 2011

.-Como se puede apreciar en el cuadro adjunto, los resultados de cumplimientos de
la oferta segun el compromiso con el cliente empezé por debajo del 60% durante
la primera mitad del afio, en el segundo semestre se pudo mejorar el porcentaje
de cumplimiento estabilizandose a un rango del 70%, lo cual permite cumpiir con
eI‘ objetivo planificado, pero aun asi es un porcentaje no alto para cumplir con los
estandares de cumplimientos regionales que exigen que la empresa de cada
regién debe cumplir con el minimo de 85% de cumplimiento.

Asimismo al cumplir con Ia realizacién de las instalaciones con el cliente, muchas
veces se instalan fuera del plazo solicitade por el cliente, lo cual genera molestar
en el cliente, por no generar la maxima satisfaccion en el diente, por tanto es vital
realizar la instalacién considerando los plazos pactados con el cliente.
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Grafica 26 Instalaciones dentro del plazo segun SLA a nivel Nacional
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Fuente: Resultados de Satisfaccién 2011 — Area de Marketing

Las atenciones a realizarse de una atencion para un nuevo requerimiento o para
una atencién de post-venta, los cuales segun los resuitados adjuntos no se ha
estado brindando un porcentaje de cumplimiento segin los compromisos pactados
con el cliente, los resultados no son los 6ptimos. Se estan cumpliendo con el
cliente pero bajo un % de cumplimiento de compromiso no estable con picos bajos
lo cual genera insatisfaccion al cliente por no recibir el servicio segin sus tiempos
solicitados y acordados en la oferta inicial de ia empresa.

Cuando se revisa el grado de satisfaccion del cliente, es importante considerar la
escala de satisfacciéon de los mismos a fin de revisar el grado de satisfaccién de
nuestros clientes que van en una escala de Insatisfechos (0.0 a 4.3), Neutros (4.3
a 8.3) y Satisfechos (8.3 a 10), por lo que se puede apreciar en el siguiente cuadro
la evolucién del grado de satisfaccion.
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Griafica 27 Resultado del indicé de Satisfaccion del Cliente
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Fuente: Resultados de Satisfaccion 2011 — Area de Marketing

Segln se puede apreciar en la grafica adjunta el grado de clientes satisfechos se
encuentra en la etapa de satisfechos, o que busca la empresa, mantener
satisfechos a sus clientes, mantenerios fidelizados y que sean éstos 1os
promotores principales de la calidad det servicio brindado por Telefénica, en tal
- sentido se convoca a reuniones entre diversas areas de una empresa para
proponer mejoras organizacionales (Ver Anexo 3).

110



Gréafica 28 Diagrama de Causa — Efecto de Problematica de Centrales.
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Segun se puede apreciar en el diagrama de Causa-Efecto adjunto, existen
muchas causas que generan que la atencién para una central no sea la
mas eficiente ni la esperada, son problemas referidos a la gestion logistica,
~atenciéon de un nuevo requerimiento, sistemas internos, informaciéon y
procesos/procedimientos internos, esta base sera utilizada para intentar
mediante un relevamiento de informacién de los procesos actuales
aminorar el nimero de actividades que no agregar valor a fin de optimizar
" la cadena de valor. |

La presente tesis plantea el redisefio de procesos en Telefénica del Pert.
En primer lugar, seleccionando los procesos principales y claves del mapeo
general de los procesos de la empresa, definiendo responsables, equipos y
- prioridades para el trabajo y analisis, asimismo preparar un cronograma
estableciendo claramente los tiempos de implantacién definiendo roles y
responsabilidades, todo aquello sostenido bajo una édecuada metodologia
a utilizarse indicando las h,err,amieritas de analisis, mejora,
retroalimentacion, documentacion y capacitacion de los procesos claves

seleccionados.”
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CAPITULO V

PROCESO ACTUAL DE ATENCION DE CENTRALES

5.1 Descripcion General del Macroproceso

La atencion de Centrales tiene como proposito brindar el servicio de venta, baja y
servicios de post venta de las centrales telefonicas para los diversos clientes que
soliciten contar con un nivel- de comunicacion avanzado en sus instalaciones.

En el Macroproceso de atencién de centrales se puede apreciar que el objetivo se
puede lograr mediante las Altas Nuevas, Baja Total y Rutinas Post-Venta como
Reprogramacion, configuracion, traslado, alta de componente, bajas de

componente.

5.2 Objetivos del Macroproceso

El objetivo del Macroproceso de Atencion de Centrales es:
“Mostrar el flujo actual de atencién de Altas Nuevas para la atencién de
requerimientos para una Central Telefonica requerida por el cliente”.
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5.3 Glosario de Términos

En la siguiente tabla muestra la lista de términos a empiear con su

respectiva descripcion.

Tabla 7 Glosario de términos — Proceso atencion de centrales

Término Descripcion
. Centrales Telefénicas, teléfonos, médem, etc. Que
Equipos . .
comercializa Movistar.
Se refiere a una venta nueva, el cliente actualmente no
Alta Nueva .. . .
cuenta con el servicio ofrecido (Central Telef6nica)
Alta de El cliente actualmente cuenta con una central telefénica y
esta requiriendo un teléfono (anexo) adicional para su
Componente
empresa.
. Se refiere a una Baja del Servicio, el cliente ya no desea
Baja o .
contar con su Central Telefénica Movistar.
Baja de El cliente desea dar de baja sé6io a algunos teléfonos
Componente (anexos) con los que actualmente cuenta servicio

Traslado de equipo

Se realiza un traslado desde un lugar a otro cuya distancia
supera los 100m de distancia.

Se realiza un cambio del sitio de la central, generalmente

Cambio de Sitio dentro del mismo centro comercial o de un piso a otro en
o una misma edificacion.

. Administra a las empresas, agencia o firma extema
Outsourcing

especializada para hacer algo en lo que no se especializa.

Punto de Venta

Establecimientos donde se comercializa productos y
servicios que brinda MOVISTAR '

Lotes

Nimero de equipos con cierta caracteristica en comin

Equipos puesto a
nuevo

Equipos que fueron reparados por alguna falla técnica

Equipos con signos
de uso

Equipos que fueron reparados
cuentan con una estética

técnicamente pero no

Equipos DOA

Equipos cambiados por el proveedor por los equipos con
fallas técnicas.
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Término

Descripcion

Acta de Traslado

Documento con el cual se realiza el traslado de los equipos |
entre los puntos de venta de MOVISTAR.

| Acta de Devolucién

Documento con el cual se realiza la devolucion formal de
equipos al Almacén Central de Telefénica.

Guia de Remision

Documento con el cual se sustenta el traslado de equipos

entre los puntos de venta de Movistar para el traslado
~puntual de equipos |

Se considera a:

Moda’lldad -qe - Grandes superficies (Saga Falabelia, RIPLEY, entre
Consignacion
- otros)
Se consideran a :
- - CAVs.(oficinas comerciales)
Modalidad de - Multicentros.
concesion - Agencias Integrales.

- Centros de cobro.
- Centros de pago.

5.4 Diagrama del Macroproceso

El siguiente Macroproceso muestra el proceso actual realizado por Telefénica del

Pertl, este proceso muestra como se esta realizando actualmente la atencién,

detallando las actividades intemas en los procesos de la empresa indicando los

responsables e involucrados, asimismo se indica cual de los siguientes

participantes y sus principales roles, se indican las principales entradas y salidas

en cada uno de los procesos.

Griéfica 29 Macroproceso de Atencién de Centrales

MACROPROCESS CENTROLES A 1S .

Qere Corenidl

" Fuente: Elaboracién Propia
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5.5 Descripcion de los Procesos

A continuacién se describe cada uno de los procesos de atencion de

- centrales:

>

VVVVVYV

Registro
Validacién
Aseguramiento Logistico
Aseguramiento Técnico
Agendamiento
Instalacion

Cierre Comercial

5.5.1 Proceso de Registro

5.5.1.1 Objetivo

Registrar un pedido del cliente.

5.5.1.2 Descripcion del proceso

El proceso de Registro comienza cuando el cliente sostiene la
necesidad de un requerimiento sobre el producto central, siendo
éste un requerimiento de un alta nueva, alta de componente,
reprogramacion, cambio de sitio, traslado, baja de componente,
baja final de una central. |

Dependiendo de la atencién se realiza el contacto con el cliente, en
caso se realice una atencién para los clientes de mayores ingresos,
el ejecutivo comercial general visita al cliente, asimismo también
los clientes pueden asistir a los multicentros o llamar al 104 para
solicitar atencién de su requerimiento. -

Asimismo las cotizaciones y registros se realizan en los sistemas y
los archivos Excel, en las cuales se realizan los registros, para

posteriormente derivar al area validadora.
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5.5.1.3 Participantes
Responsable del proceso: Canales de Venta (Multicentro, 104,

Ejecutivo Comercial)
Roles que patrticipan en el proceso: Atencién al Cliente

- 5.5.1.4 Entradas del proceso
A continuacion se lista las entradas del proceso con su descripcion

y proveedores de las entradas del proceso.

Tabla 8 Entradas del proceso de registro

L Proveedor de
Entradas Descripcion
entrada del proceso
Necesidad del cliente de obtener algun '
Solicitud del | requerimiento sobre el producto Central. Canales de Venta
cliente Esta necesidad debe ser atendida por T T T
un canal de venta.
5.5.1.5 Flujograma de proceso de registro

Gréfica 30 Proceso de Registro de Pedido
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Fuente: Elaboracién Propia
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A continuacion se lista las actividades con sus respectivos

5.5.1.6 Descripcion de actividades

responsables y su descripcion.

Tabla 9 Descripcion de actividades de!l proceso de registro

N° Actividad Responsable Descripcion
El cliente solicita un pedido sobre
una central, este requerimiento
. - . debe ser detaliado por el cliente a
1 Solicita pedido Cliente fin que pueda ser captado de
manera correcta por las areas de
atencion al cliente.
: El ejecutivo realiza visitas
9 Contacta visita Ejecutivo. eventuales a los clientes y capta un
al cliente Comercial requerimiento sobre los productos
centrales.
El Muiticentro atiende el pedido y
. . realizan una colizacion de la
Recibe al cliente . .
3 Muiticentro propuesta al cliente, los cuales
en MCF . - ,
tienen que validar y aceptar o no la
propuesta.
El canal On-Line 104 atiende el
Atiende el pedido y realizan una cotizacion de
4 pedido del 104 la propuesta al cliente, los cuales
cliente tienen que validar y aceptar o no la
propuesta.
El ejecutivo comercial,
5 Registra el Ejecutivo presencialmente, cuenta con una
pedido en Excel Comercial plantilla en Excel donde realiza la
cotizacion.
En Isis, se puede realizar el registro
6 | Registro en ISIS ISIS en el legado ISIS, en el cual se
ingresan los datos principales del
pedido: datos del cliente.
2 | Cotizaren ISIS ISIS En_el fistema‘!SIS, se realiza la
_ cotizacién del cliente.
8 vDeriva enISIS y ISIS Los responsables de cada canal de

venta derivan en ISIS a la estacion
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N° Actividad Responsable Descripcion

adjunta “Validacion” para realizar la
documentos : documentacioén validatoria de los |

validatorios . documentos

5.5.1.7 Aplicaciones que soportan el proceso
A continuacién se lista las aplicaciones que soportan el proceso

con las actividades donde interviene y su descripcion.

Tabla 10 Aplicaciones que soportan el proceso de registro

Aplicacion Actividades donde interviene Descripcion

Registro en ISIS El sistema utilizado para el

ISIS : registro y cotizacioén es un-
Cotizar en ISIS

legado

Los registros que realiza un -
' . . ejecutivo comercial se

Excel Registro del cliente . )

realizan en un cotizador

realizado en Excel.

5.5.1.8 Salidas del proceso
A continuaciéon se lista las salidas del proceso con su descripcion y
consumidores (clientes) de las salidas del proceso.

Tabla 11 Salidas de! proceso de registro

. Consumidores de la
Salidas Descripcién X
salidas del proceso

Solicitud de cliente | Se registré6 la- solicitud del
Canales de Venta

registrada cliente
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5.5.2 Proceso de Validacion

5.5.2.1 Objetivo

Revisar la validacion documentaria de los clientes.

- 5.5.2.2 Descripcién del proceso

E!l proceso de Validacién se realiza cuando el Centro de Comandos
(C.C.), al ver régistrado un pedido en su bandeja, solicita al cIienté,

 mediante una llamada, e solicita enviarle los documentos que sustenten
que la empresa se rige bajo principios profesionales.
El cliente debera envia_r los documentos solicitados por el C.C., los cuales
deberan ser aprobados por el C.C.
El CC al aprobador toda la documentacion compartida por el cliente
derivara el pedido a Logistica quienes revisaran la disponibilidad de los
equipos en el almacén. (Ver Anexo 4)

5.5.2.3 Participantes
Responsable del proceso: Centro de Comandos
Roles que participan en el proceso: Atencién al Cliente

5.5.2.4 Entradas del proceso
A continuacién se lista las entradas del proceso con su descripcion y
proveedores de las entradas del proceso. _

Tabla 12 Entradas del proceso de validacion

Proveedor de

Entradas Descripcion entrada del proceso.

El cliente envia todos los documentos

"Documentacion del | requeridos por la empresa que
cliente permitan validar que el fin y uso de lo

requerido sera de manera correcta.

Canales de Venta
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5.5.2.5 Flujograma de proceso de validacion

Grafica 31 Proceso de validacion documentaria
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Fuente: Elaboracién Propia
5.5.2.6 Descripcion de actividades
A continuacion se lista las actividades con sus respectivos responsablies
y su descripcion.
Tabla 13 Descripcién de actividades del proceso de validacion
| N° Actividad Responsable Descripcion
El Centro de Comandos contacta al
Contacta al . g
. N - cliente y le solicita documentos que
cliente y solicita Centro de )
1 . sustenten que es una empresa con un fin
los documentos Comandos . .
profesional, estos documentos seran
de sustento . . .
compartidos via mail al C.C
| Envia los
2 documentos al Cliente El Centro de Comandos recibe por mail
- | Centro de los documentos de sustento del cliente
Comandos
7 El Centro de comandos valida los
'3 Validacién Centro de documentos a fin de determinar si el
documentos Comandos cliente es apto para el requerimiento de

la central.
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N° Actividad Responsable Descripcion
. En caso los documentos enviados
Reenviar los .. .
: . inicialmente no sean los necesarios o
4 documentos Cliente r s . . .
: validos, el cliente debera reenviar los
correctos
documentos correctos.
Envia datos del | El CC envia mediante un mail el
5 |cliente a , Logistica requerimiento del cliente incluyendo los
Logistica datos del mismo.

5.5.2.7 Aplicaciones que soportan el proceso

A continuacién se lista las aplicaciones que soportan el proceso con las

actividades donde interviene y su descripcion.

Tabla 14 Aplicaciones que soportan el proceso de validacion

Aplicacion Actividades donde interviene Descripcion

Reenviar los documentos Usado para mensajes

_Cof(eo OUtIOOK. correctos : mediante Qutlook.

5.5.2.8 Salidas del proceso
A continuacién se lista las salidas del proceso con su descripcion y

consumidores (clientes) de las salidas del proceso.

Tabla 15 Salidas del proceso de validacion

. e e Consumidores de la
Salidas Descripcion .
salidas del proceso
Solicitud de cliente | Se valido los
s ) Canales de venta.
validada documentos del cliente
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5.5.3 Proceso de Aseguramiento Logistico

5.5.3.1 Objetivo
Realizar el aseguramiento de la facilidad de los equipos logisticos
requeridos por la compafia para realizar la entrega de los equipos
logisticos.

5.5.3.2 Descripcion del proceso
El proceso se realiza cuando Centro de Comandos comunica al area de
Logistica que los equipos solicitados se encuentran en almacén, esto a
~ fin que centro de comandos pueda confirmar una fecha con el cliente y
asegurar los recursos con los técnicos. (Ver Anexo-5)
En caso no se encuehtren los equipos en almacén, Logistica conoce los -
| tiempos de importacion de los equipos segin el pedido y comunica a
| Centro de Comandos, los datos obtenidos por Logistica se obtienen
desde SAP.

5.5.3.3 Participantes |
Responsable del proceso: Logistica _
Roles que participan en el proceso: Aseguramiento de Stock

5.5.3.4 Entradas del proceso

A continuacion se lista las entradas del proceso con su descripcion y
proveedores de las entradas del proceso.

Tabla 16 Entradas del proceso de aseguramiento logistico

Entradas Descripcion | Proveedor de .
. | entrada del proceso
EniSISsegenerael | Se solicita a Logistica la
| estado “Aseguramiento | revision de - los  equipos " Logistica
Logistico” , solicitados por el cliente
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5.5.3.5 Flujograma de proceso de aseguramiento logistico

Gréfica 32 Proceso de aseguramiento Iogistico'
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Fuente: Elaboracién Propia

A continuacion se lista las actividades con sus respectivos responsables

y su descripcién.

Tabla 17 Descripcién de actividades del proceso de aseguramiento logistico

Actividad

disponibilidad

N° Responsable Descripcion .
Logistica recibe el listado de |
1. Revisa equipos Logistica' equipos y componentes solicitados
segun pedido ) por el cliente. Este detalle se verifica |
L en SAP ‘
En caso no se encuentren. equipos.
Revisar tiempo de - en almacén, Logistica debera
2 . ‘ Logistica .
abastecimiento comunicar a Centro de Comandos
los tiempos de abastecimiento.
Comunica a Centro Logistica informe el status logistico
3 de Comandos la Logistica :

del pedido realizado
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5.5.3.7 Aplicaciones que soportan el proceso
A continuacion se lista las aplicaciones que soportan el proceso con las

actividades donde interviene y su descripcion.

Tabla 18 Aplicaciones que soportan el proceso de aseguramiento logistico

e . Actividades donde . e
Aplicacion . i Descripcion
o interviene , ]
Logistica recibe el listado de
_ Revisar equipos segun | equipos y componentes
..SAP . - .
o pedido solicitados por el cliente. Este
detalle se verifica en SAP.

5.5.3.8 Salidas del proceso
A continuacion se lista las salidas del proceso con su descripcion y

consumidores (clientes) de las salidas del proceso.

Tabla 19 Salidas del proceso de aseguramiento logistico

Consumidores de fa

Salidas Descripcion salidas del proceso

Al confirmar el status de equipos se
Pase a Revision | comunica a Instalaciones la Instalaciones
disponibilidad de los técnicos '
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5.5.4 Proceso de Aseguramiento Técnico

5.5.4.1 Objetivo
Realizar el aseguramiento técnico revisando la disponibilidad de los

técnicos segun la fecha indicada inicialmente al cliente.

5.5.4.2 Descripcion del proceso
El procésb se realiza cuando se revisa la disponibilidad de los técnicos
para realizar la visita, configuracién y/o instalacién del requerimiento
solicitado por el cliente.
El area de instalaciones comunicara la disponibilidad de sus recursos a
Centro de Comandos para que procedan a realizar el agendamiento al
cliente.

5.5.4.3 Participantes
Responsable del proceso: Instalaciones
Roles que participan en el proceso: Aseguramiento de recursos /
Aseguramiento de FF.TT

5.5.4.4 Entradas del proceso

A continuacion se lista las entradas del proceso con su descripcion y

proveedores de las entradas del proceso.
Tabla 20 Entradas del proceso de aseguramiento técnico

) Proveedor de
Entradas Descripcion .
_ entrada del proceso

El area de aseguramiento
Estado | técnico podra revisar la
“Aseguramiento disponibilidad de sus recursos Canales de Venta
"| técnico” en ISIS. para realizar las instalaciones en

el domicilio del cliente.
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5.54.5 Fiujograma de proceso de aseguramiento técnico

'Gréfi'ca 33 Proceso de aseguramiento técnico
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Fuente: Elaboracion Propia

5.5.4.6 Descripcion de actividades

A continuacion se lista las actividades con sus respectivos responsables
y su descripcion.

Tabla 21 Descripcion de actividades del proceso de aseguramiento técnico

NO

Actividad Responsable Descripcion
El area Instalaciones revisara
Revisa segin un cuadro resumen dque
) o : ‘manejan en la interna y revisaran fa
1 disponibilidad de Instalaciones . e o . .
, L disponibilidad de los técnicos
técnicos . .
: segun el pre-agendamiento
realizado con el cliente.
En caso existan variaciones en la
. fecha inicial comunicada al cliente,
Comunica a CC la . .
. el Centro de Comando comunicara
2 nueva fecha de Instalaciones .
i al cliente la nueva fecha ya
agendamiento . . ¢ i
validada en conjunto con Logistica
e Instalaciones.
' . El area de instalaciones confirmara
3 | Confirma la fecha Instalaciones

la fecha que se pre-agendo al
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N° Actividad Responsable ' Descripcion
inicial del CC inicio, pero en esta ocasién ya se
estaria dando una fecha final al
cliente. ‘
5.5.4.7 Aplicaciones que soportan el proceso
A continuacién se lista las aplicaciones que soportan el proceso con las
actividades donde interviene y su descripcion.
Tabla 22 Aplicaciones que soportan el proceso de aseguramiento técnico
Aplicacion Actividades donde interviene Descripcion
El area de- Instalaciones
Web Interna Revisar disponibilidad de | verificarda en su web

técnicos

interna la disponibilidad
de sus técnicos.

5.5.4.8 Salidas del proceso

A continuaciéon se lista las salidas del proceso con su descripcion y

- consumidores (clientes) de las salidas del proceso.
Tabla 23 Salidas del proceso de aseguramiento técnico

-Salidas

Descripcion

Consumidores de la 4
salidas del proceso

Confirmaciéon de fecha |

de

agendamiento

cliente.

El area de instalaciones le dara
un rango de fechas al Centro de
Comandos, en 1a cual -podran | Centro de Comando
cumplir con el compromiso al '
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5.5.5 Proceso de Agendamiento

5.5.5.1 Objetivo
Realizar el agendamiento (compromiso de atencion con el cliente), para
este fin ya se tiene asegurado los equipos (gestion logistica) y el
aseguramiento de los recursos.

5.5.5.2 Descripcion del proceso

' _El proceso se realiza cuando el area de Centro de Comandos ya ha
confirmado una fecha de agendamiento con los datos obtenidos por
Logistica e Instalaciones, de esta manera le comunica al cliente la fecha
confirmando los recursos.
En caso el cliente no acepte la nueva fecha, el proyecto pasa a
cancelarse y en caso el cliente solicite mas adelante el servicio, se trata

como un nuevo pedido.

5.5.5.3 Participantes
Responsable del proceso: Centro de comandos
Roles que participan en el proceso: Agendamiento

5.5.5.4 Entradas del proceso
A continuacién se lista las entradas del proceso con su descripcion y
proveedores de las entradas del proceso.

Tabla 24 Entradas del proceso de agendamiento

Proveedor de

Entradas Descripcién entrada del proceso

El centro de comandos recibe la

Estado confirmacion de las areas de Logistica e .
“ . » . - Instalaciones /
agendamiento” | Instalaciones y realiza la llamada de b

. ., . Logistica
en iSIS. confirmacion de agendamiento con el
- cliente
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5.5.5.5 Flujograma de proceso de agendamiento

Grafica 34 Proceso de agendamiento
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5.5.5.6 Descripcion de actividades
A continuacion se lista las actividades con sus respectivos responsables

y su descripcion.

Tabla 25 Descripcion de actividades del proceso de agendamiento

N° Actividad Responsable | Descripcion
Las areas de Logistica e
1 Recibe fecha final Instalaciones Instalaciones e han confirmado al
de agendamiento / Logistica area de Centro de Comandos la fecha
final de instalacion
Contacta al cliente El area de Centrc de Comandos
Centro de . .
2 |y confirma la fecha contacta al cliente y confirma la fecha
. Comandos . i -
de agendamiento de instalacién del producto o servicio.
. , En caso al contactarse el Centro de
. . Centro de . .
3 .| Se cancela pedido Comandos con el .cliente, éste no
: - Comandos

acepta la nueva fecha de
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- N° Actividad Responsable Descripcion

agendamiento, se rechaza el pedido
en el sistema.

En caso, el Centro de Comandos, al
comunicar al cliente la fecha de

, : instalacion del servicio del
Detalla de visita al Centrode producto/servicio, éste acepta lo

4 . .
cliente Comandos comunicado, se detallan todos los
‘ datos  necesarios que necesita
conocer el cliente durante la visita a
su centro de labores.
5.5.5.7 Aplicaciones que soportan el proceso i
A continuacién se lista las aplicaciones que soportan el proceso
con las actividades donde interviene y su descripcion.
Tabla 26 Aplicaciones que soportan el proceso de agendamiento
C Actividades donde L
Aplicacion i . Descripcion
interviene
. . El asesor rechaza el pedido en
Isis Se cancela pedido .S P
. el sistema

5.5.5.8 Salidas del proceso

A continuacién se lista las salidas del proceso con su descripcion y
consumidores (clientes) de las salidas del proceso.

Tabla 27 Salidas del proceso de agendamiento

Consumidores de la

Salidas Descripcion salidas del proceso

. .. El area de Centro de Comandos le
Confirmacion de L, . )
comunico al cliente ia fecha final de
fecha de L . ., Centro de Comando

. realizacion de la instalacion del
agendamiento

| producto/servicio .
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5.5.6 Proceso de Instalacion

5.5.6.1 Obijetivo

Realizar la instalacion de la central telefénica en la casa del cliente.

5.5.6.2 Descripcion del proceso _

El proceso se realiza cuando centro de comandos le comunica la fecha
final de instalacion al area de instalaciones a fin que procedan con ia
visita al cliente en su ubicacion. v

El riesgo que exista es que no se pueda contactar al cliente- durante- la
visita al domicilio, en ese caso se deriva la atencién nuevamente a centro
de comandos para que trate de contactar al cliente durante el mismo dia
o en todo caso para otro dia. (Ver Anexo 6)

5.5.6.3 Participantes

Résponsable del proceso: Instalaciones
Roles que participan en el proceso: Instalacion de equipos/servicios

5.5.6.4 Entradas del proceso
A continuacion se lista las entradas del proceso con su descripcion y
proveedores de las entradas del proceso.

| Tabla 28 Entradas del proceso de instalacion

Proveedor de

Entradas Descripcion entrada del proceso |

o L Se han separado los equipos necesarios
-Comando en P auip y

. a los técnicos solicitados, por tanto ahora Logistica /
ISIS en estado: . . - .
. . se procedera con la instalacion / Instalaciones
“Provisiéon”.

configuracion de lo solicitado por el cliente
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5.5.6.5 Flujograma de proceso de instalacion

Gréifica 35 Proceso de instalacion
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5.5.6.6 Descﬁpcién de actividades

A continuacion se lista las actividades con sus respectivos responsables

y su descripcion.

Tabla 29 Descripcion de actividades del proceso de instalacion

N° Actividad Responsable Descripcion
Comunica la .
: El centro de comandos comunica la
fecha de Centro de . .
1 . fecha final de agendamiento al area de
agendamiento a Comandos . . _
N instalaciones.
Instalaciones
. El técnico de la empresa o la contrata
. - Instalaciones . - . ;
Realiza la visita al .. realiza la visita al cliente segin la
2 . (Técnico o
cliente orden de trabajo indicada por la
Instalador) _ . .
supervision de instalaciones.
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N° Actividad Responsable Descripcion
Instalaciones El técnico al ingresar al local del
Procede con la . . . .
3 . . (Técnico cliente, procede con la instalacion /
instalacion . . .
Instalador) configuraciéon del requerimiento.
Instalaciones al no ubicar al cliente
4 Re-agenda visita Centro de comunica a centro de comandos que
~con el cliente Comandos intente comunicarse con el cliente y se
logre un contacto con el cliente.
5.5.6.7 Aplicaciones que soportan el proceso
A continuacién se lista las aplicaciones que soportan el proceso
con las actividades donde interviene y su descripcion.
Tabla 30 Aplicaciones que soportan el proceso de instalacion
Y Actividades donde s
Aplicacién Descripcion

interviene

‘£l centro de comandos comunica la |
fecha final de agendamiento al area
de instalaciones.

Comunica la fecha de
agendamiento a
Instalaciones

Correo Outlook

5.5.6.8 Salidas del proceso
A continuacion se lista las salidas del proceso con su descripcion y

consumidores (clientes) de las salidas det proceso.

Tabla 31 Salidas del proceso de instalacion

o i Consumidores de la
Salidas Descripcion )
o ' salidas del proceso

Equipo instalado /| Se ha procedido con la instalacion -
Instalacion

servicio configurado | /configuracién de lo solicitado
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5.5.7 Proceso de Cierre Comercial

5.5.7.1 Objetivo
Revisar y verificar el cumplimiento de las contratas asimismo se revisa las

facturaciones y pagos a realizarse.

5.5.7.2 Descripcién del proceso
El proceso comienza cuando el supervisor de instalaciones acopia todas
las aétas de aceptacién de servicios provenientes de las contratas y
~ procede a derivarlas hacia instalaciones mediante correos.
'C_entr,o de cbmandos se contacta con el cliente a fin de supervisar el
~servicio y validar el cumplimiento de las contratas'y procede derivando al
area de Facturacion. (Ver Anexo 7) -
En caso no se encuentre satisfecho el cliente se deriva al area de
instalaciones quiénes deberan realizar una nueva visita al cliente a fin de
levantar las observaciones presentadas.

5.5.7.3 Participantes
Responsable del proceso: Centro. de comandos/ Instalaciones
Roles que participan en el proceso: Validacion de servicio / Derivacion a

facturacion.

5.5.7.4 Entradas del proceso
A continuacion se lista las entradas del proceso con su descripcién y
~proveedores de las entradas det proceso.

Tabla 32 Entradas del proceso de cierre comercial

Proveedor de

Entradas o Descripcion entrada del proceso

Se ha realizado la instalacion / servicio /
configuracion de lo solicitado. Se ha
enviado los documentos sustentatorios al
cliente mediante un correo.

Comando en
ISIS en estado:

Instalaciones
“Cierre Técnico” : ‘
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5.5.7.5 Flujograma de proceso de cierre comercial

Gréfica 36 Proceso de cierre comercial

1 3
s <. P A ;'
£ - Envia por mail todos las | Deriva a 1
3 actas de aceptacion de instalaciones ‘
‘g?_ ?ps trabaiog rgaﬁzgdos para revisién [+
s : ) ? Aseguramiento Técnico
. : !
1 .
1 1
® ) :
£ v ! 4 ,
E : Verifica el servicio ' Deri ‘ I
. 8 - ) contictando , s cer::i_gn . ‘
“§ telefonicamente al cliente | S R l 13 :
£ T . . ,
£ gServicio Facturacién
3 oK - j i

Fuente: Elaboracién Propia

5.5.7.6 Descripcion de actividades

A continuacion se lista las actividades con sus respectivos responsables

y su descripcion.

Tabla 33 Descripcion de actividades del proceso de cierre comercial

N° Actividad Responsable Descripcion
El supervisor de Instalaciones
, . escanea todos los documentos de
Envia por mail . .
v . las actas de aceptacion firmadas
todos las actas de Instalaciones .
- . por ei cliente como el documento
aceptacion de los (Supervisor) . .
. . validador y los envia al Centro de
trabajos realizados .
Comandos mediante un correo
electrénico.
Verifica el servicio Centro de
E!l centro de comando, el sector de
contactando Comando. o . , _
2 . . atencion al cliente, contacta al
teleféonicamente al (Atencion al . . S,
. ) cliente y valida el servicio brindado.
cliente cliente) ,
3 Deriva a Centro de Cuando un servicio no sea
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N° Actividad Responsable Descripcion
instalaciones para Comandos aceptado por el cliente, entonces se
revision procedera a derivar al area de

instalaciones quiénes deben

coordinar otra visita al cliente a fin

de subsanar las observaciones

presentadas.

Centro de comandos al verificar que
Centro de todo el servicio haya sido revisado y

4 Deriva a Comando aprobado por el cliente procede a

facturacién (Atencién al llenar las fichas de facturacion
cliente) solicitadas y lo envia mediante ISIS.
(Ver Anexo 8)
5.5.7.7 Aplicaciones que soportan el proceso
A continuacién se lista las aplicaciones que soportan el proceso con las
actividades donde interviene y su descripcién.
Tabla 34 Aplicaciones que soportan el proceso de cierre comercial
s . Actividades donde L
Aplicacion . . Descripcién
interviene
' Centro de comandos al verificar que
todo el servicio haya sido revisado y "
ISIS Deriva a facturacion aprobado por el cliente procede a llenar
' ' las fichas de facturacion solicitadas y lo
envia mediante ISIS.

5.5.7.8 Salidas

del proceso

A continuacion se lista las salidas del proceso con su descripcion y

consumidores (clientes) de las salidas del proceso.

Tabla 35 Salidas del proceso de cierre comercial

Salidas

Consumidores de ia

Descripcion .
P salidas del proceso

Servicio enviado a
facturacion

Se procede derivar a
facturacion y facturar el servicio Centro de Comandos.
brindado
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5.6 'Medicion de los Procesos

Segun el procedimiento actual:

Representacion del proceso

Grafica 37 Estado del Proceso Actual

> Reslstro §> Vahdac«dn > Asii:::l 'o >>As§xé$ge§l\gendamiem > lnsta!acidn >

Considerando el numero de interacciones/tareas realizadas durante un

" Fuente: Elaboraclén Propia

subproceso:

» Tiempo de Ejecucion del Proceso:

El tiempo de ejecucion tiene una duracién total de 11 dias para Limay 13

dias para Provincia.

Grafica 38 Medicion del Tiempo del Proceso Actual

Estacio Subproceso SLA
n .
1 Registro - 2 dias
2 Validacién 1 dia
3 Aseguramiento Logistico 2 dias
4 Aseguramiento Técnico 2 dias
5 Agendamiento 1 dia
6 Instalacién 2-4 dias
7 Cierre Comercial 1 dia ‘
- TOTAL | 11-13 dias

Fuente: Reporte de Satisfaccién Telefénica 2011
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> Satisfaccién del Proceso:

Telefénica realiza encuestas trimestrales de satisfaccion del cliente por el

servicio de los diferentes productos y/o servicios ofrecidos, estos se miden

por atributos, de los cuales segin el resultado de ila encuesta a una

muestra de 100 clientes los resultados del proceso son:

Grafica 39 Resultado de Encuestas de Satisfaccion del Cliente 2011

_ 1 trim. 2 trim. 3trim. | 4trim.
| Atencién Venta 6.2 6.4 6.6 6.8
"Costo Producto 6.1 6.7 6.5 6.4
Calidad Producto 6.7 6.5 . 6.5 6.2
| Tiempo 5.2 56 5.8 5.7
instalacion . ' -
Promedio 6.1 6.2 6.3 6.3 -

Monto por ingreso por ventas/servicios:

Fuente: Reporte de Satisfaccién Telefénica 2011

Para éi.producto central se generan ingresos por altas nuevas (ventas) y

por ofrecimiento de servicios {post venta), segin el cuadro se puede

apreciar los montos en millones de soles (MM).

Grafica 40 Ventas Mensuales de Centrales 2011

2011 ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | 0CT | NOV | DIC | PROMEDIO
A v | 22 | 25 | 22 [ 25 | 19 |22 {18 | 26 | 22| 21 | 20 ]2 2208 MM
Servicios:
g;gf?:?:{:;‘ 04}o05[04]03}08|o9|os}or|osfos]|os]|os| oesmMm
traslado,etc.. |
Total 224 | 255 224 | 253 | 19.8 | 229 | 18.8| 24.7 | 228 | 216 | 208 | 259 | 2274 Mm

Fuente: Reporte Financiero Telefénica 2011
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» Simplicidad del Proceso:

Para medir la éimplicidad de un producto es necesario el numero de
iteracciones, actividades y esfuerzo realizado para ejecutar una determinada
actividad a fin de determinar el total de tareas que se realizan para atender una
solicitud del cliente.

Para dicho fin se determina unos atributos que permitiran revisar que tan
simple puede resultar nuestro proceso:

» Contactos con el cliente.- Se refiere al nimero de iteraciones que se
realizan en el proceso entre Telefonica y el cliente.

» Tareas innecesarias.- El nimero de actividades que no agregan valor
al proceso.

» Herramientas de gestion de informacién.- Indica el nimero de
iteracciones que se realizan en los sistemas de Telefénica.

» Oportunidades de defectos.- El nimero de posibles errores/defectos

que podrian ocurrir durante el proceso.
Segun los resuitados obtenidos se observa:

Graéfica 41 Medicion de KPI's por Sub-Proceso y Proceso

1 p B) a | B 5] 7
{1) [Contactos con el cliente 20 10 WA | NA NA NA 20
{2}, |Tareas innecesarias 20 20 . 20 20 10 20 20
(3} }Herramientas de Gestién de infochién 30 10 20 20 20 ;30 30
" i@, |Oportunidades de defectos | 20 20 0 | 2 20 20 30
{5) Total {14243:4) . 90 50 60 €0 50 70 80
{6) N° de dimensiones que aplican 4 3 3 3 3 3 4
akefeogsubtbroceso Lol A I N ETRE R
lot@ RO

Fuente: Elaboracién Propia
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Segln el resuitado de complejidad obtenido (20.2), considerando el

cuadro de simplicidad_se puede definir que el proceso actual es un
PROCESO COMPEJO <20-25]. (Ver cuadro siguiente)

Asimismo se bresenta: la grafica que muestra, segun el puntaje obtenido el nivel

de simplicidad de un proceso:

Grafica 42 Escala de KPI dg Simplicidad de Proceso

(Cadticol

Complicado®

gl

Totalmente descontrolado
que no cumple con los
requisitos del cliente
{interno y/o externo)

¥+

1 tneficiente presenta un aito

nivel de quiebres yre-
procesos.

Poco eficiente que presenta

quiebres y re-procesos que |

no permiten cumplir con los
requisitos del cliente
{interno y/o externos)

tficiente cuyo producto o
entregable final cumple con
fos requisitos dei ¢liente
{intemo y/o externo).

oo

1520

[ TOFS)

. Fuente: Elaboracién Propia
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CAPITULO VI

PROCESO PROPUESTO DE ATENCION DE CENTRALES

6.1 Descripcion General del Macroproceso Propuesto

La atencién de Centrales tiene como propésito brindar el servicio de venta, baja y
~ servicios de post venta de las centrales telefonicas para los diversos clientes que
soliciten contar con un nivel de comunicacién avanzado en sus instalaciones.

En el Macrdproceso de atencion de centrales se puede apreciar que el objetivo se
puede lograr mediante las Altas Nuevas, Baja Total y Rutinas Post-Venta como
Reprogramacién, configuracién, traslado, alta de componente, bajas de
componehte. (Ver Anexo 9)

Los procesos mencionados cuentan con una base estructural en cuanto a los

ejecutores de las actividades, involucrada, responsables, cadena de atencién y los
sistemas involucrados.
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6.2 Objetivos del Macroproceso Propuesto

El objetivo del Macroproceso de Atencién de Centrales es:

“Definir el adecuado flujo de atencion (Altas y rutinas) para la atencion de

requerimientos para una Central Telefénica requerida por el cliente en una venta

nueva y en la atencion Post-Venta’.

6.3 Glosario de Términos

En la siguiente tabla muestra la lista de términos a emplear con su respectiva

descripcion.

Tabla 36 Glosario de términos — Proceso propuesto de atencién de centrales

Término

Descripcion
. Centrales Telefonicas, teléfonos, modem, etc. que comercializa i
Equipos .
Movistar.
' Se refiere a una venta nueva, el cliente actualmente no cuenta -
Alta Nueva . . . .
_ con el servicio ofrecido (Central Telefonica)
_ Alta de El cliente actualmente cuenta con una central telefénica y esta
' Componente requiriendo un teléfono (anexo) adicional para su empresa.
. Se refiere a una Baja del Servicio, el cliente ya no desea contar
- | Baja : - .
con su Central Telefénica Movistar.
Baja de El cliente desea dar de baja sélo a algunos teléfonos (anexos)
Componente con los que actualmente cuenta servicio
Traslado de Se realiza un traslado desde un lugar a otro cuya distancia
equipo supera los 100m de distancia.
Se realiza un cambio del sitio de la central, generalmente dentro
-{ Cambio de Sitio del mismo centro comercial o de un piso a otro en una misma
edificacion.
. Administra a las empresas, agencia o firma extema
Outsourcing

especializada para hacer algo en lo que no se especializa.

Punto de Venta

Establecimientos donde se comercializa productos y servicios
que brinda MOVISTAR

Lotes

Numero de equipos con cierta caracteristica en comun.
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Término

Descripcion

Equipos puesto a
nuevo

Equipos que fueron reparados por alguna falla técnica.

Equipos con
signos de uso

Equipos que fueron reparados técnicamente pero no cuentan
con una estética

Equipos DOA

Equipos cambiados por el proveedor por los equipos con fallas
técnicas.

Acta de Traslado

Documento con el cual se realiza el traslado de los equipos
entre los puntos de venta de MOVISTAR.

Actade

Documento con e! cual se realiza la devolucion formal de
equipos al Almacén Central de Telefonica.

Devoluciéon .

Guia de Remision

Documento con el cual se sustenta el traslado de equipos entre
los puntos de venta de Movistar para el traslado puntual de
equipos.

Modalidad de Se considera a:
Consignacion - Grandes superficies (Saga Falabella, RIPLEY, entre otros)
Se consideran a :
- CAVs.(oficinas comerciales)
‘Modalidad de - Multicentros.
concesion - Agencias Integrales.

- Centros de cobro.
- Centros de pago.
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6.4 Diagrama del Macroproceso Propuesto

En este Macroproceso se ha realizado un redisefio del proceso actual a fin de
- reducir tiempos de atencién, y evitar reprocesos, por tanto existe la importancia de
revisar el proceso actual y eliminar las tareas y tiempos que no agregar vaior.

Grafica 43 Macroproceso Propuesto de Atencién de Centrales

o LH o0 (-(}-<

instatacion Cierre Comercial

MACROPROCESO CENTRALES - TOBE

Aseguramiento Técnico

Fuente: Elaboracion Propia

6.5 Descripcion de los Procesos Propuestos

" A continuacién se describe cada uno de los procesos de atencién de centrales:
> Registro
» Validaciéon
» Aseguramiento Logistico
» Aseguramiento Técnico
> Instalacion
» Cierre Comercial
En cada uno de estos procesos se realiza una descripcion de la implantacion de
las oportunidades de mejoras en el proceso end to end.

145




6.5.1 Proceso Propuesto de Registro

6.5.1.1 Objetivo

Registrar un pedido del cliente.

6.5.1.2 Descripci6n del proceso
El proceso comienza cuando el cliente sostiene la necesidad de un
requerimiento sobre el producto central, siendo éste un requerimiento de
un alta nueva, alta de componente, reprogramacion, cambi'o de sitio,
traslado, baja de componente, baja final de una central.'(Vér Anexo 10)

. Dependiendo del cliente, siendo este carterizado (cliénte TOP) 0 no
carterizado (cliente no TOP), considerando un cliente TOP aquel que
genera mayores ingresos a la compaiia. (Ver Anexo 11)

Posteriormente al contactar con el cliente, el EECC (ejecutivo comercial
que visita al cliente), el canal on-line 12525 (canal exclusivo para los
clientes carterizados) y los multicentros ingresaran a un sistema
especializado CRM., en este sistema in house creado para la atencién de
los productos avanzados. (Ver Anexo 12) | ’

Si el cliente acepta la cotizacién, entonces se procede a registrar un
pedido como aceptado y pasaria a la estacién validacion, en el cual se
deben validar los documentos de los clientes, en caso el cliente no |
acepte el pedido se deriva a un nuevo canal (Quiebre Comercial) que se
encargara de negociar con el cliente para no perder el pedido.

~ 6.5.1.3 Participantes
Responsable del proceso: Canales de Venta (Multicentro, Canal On-Line
12525, Ejecutivo Comercial) |
- Roles que participan en el proceso: Atencion al Cliente
' 6.5.1.4 Entradas del proceso
--A continuacion se lista las entradas del proceso con su descripcion

y proveedores de las entradas del proceso.
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Tabla 37 Entradas del proceso de registro

Proveedor de

Entradas Descripcion entrada del proceso

Necesidad del cliente de obtener algin
Solicitud del | requerimiento sobre el producto Central.

cliente . | Esta necesidad debe ser atendida por un
' canal de venta.

Canales de Venta

6.5.1.5 Flujograma de proceso propuesto de registro

Grafica 44 Proceso Propuesto y Oportunidades de Mejora de Registré de Pedido
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Fuente: Elaboraci6n Propia

6.5.1.6 Descripcion de actividades

A continuacién se lista las actividades con sus respectivos responsables
y su descripcion.
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Tabla 38 Descripcion de actividades del proceso propuesto de registro

N° Actividad Responsable Descripcion
El cliente solicita un pedido sobre una
central, este requerimiento debe ser
1 Solicita pedido Cliente detallado por el cliente a fin que pueda
ser captado de manera correcta por las
areas de atencién al cliente.
Realizar
propuesta y El ejecutivo comercial atiende el pedido y
2 cotizar el Ejecutivo realizan una cotizacion de la propuesta al
servicio Comercial cliente, los cuales tienen que validar y
propuesto en aceptar o no la propuesta.
CRM
Realizar
propuesta y El Multicentro atiende el pedido y
cotizar el . realizan una cotizacion de la propuesta al .
3 .. Muiticentro . . .
servicio cliente, los cuales tienen que validar y
propuesto en aceptar o no la propuesta.
CRM
Realizar -
propuesta y El canal On Line 12525 atiende el pedido
4 cotizar el Canal On- y realizan una cotizacién de la propuesta
servicio Line 12525 al cliente, los cuales tienen que validar y
propuesto en aceptar o0 no la propuesta.
CRM
Ingresar . . El ejecutivo comercial, presencialmente,
. Ejecutivo . .
5 | pedido en . ingresa al CRM e ingresa los datos del
Comercial . s
CRM cliente y prepara la cotizacién.
Ingresar Ei ejecutive del Muiticentro,
6 | pedidoen Multicentro Presenmalmente, mgrega al CRM e
ingresa los datos del cliente y prepara la
CRM .
cotizacion.
Ingrésar El canal On-Line 12525, telefénicamente,
) Canal On- . .
7 | pedidoen . ingresa al CRM e ingresa los datos del
Line 12525 . .
CRM cliente y prepara la cotizacion.
8 | Quiebre Atencién al Se deriva a este canal para recuperar los
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N° Actividad

Responsable

Descripcion

Comercial

Cliente clientes que no aceptaron la propuesta
enviada por Telefonica.

6.5.1.7 Aplicaciones que soportan el proceso

A continuacion se lista las aplicaciones que soportan el proceso

con las actividades donde interviene y su descripcion.

Tabla 39 Apli’caciones que soportan el proceso propuesto de registro

Ap-licacién Actividades donde interviene Descripcion
| Realizar propuesta y cotizar el Este sistema es creado
CRM servicio propuesto en CRM para atencién especial
. o ) Usado para mensajes
Correos Solicita pedido ]
mediante Outlook.

6.5.1.8 Salidas del proceso

A continuacioén se lista las salidas del proceso con su descripcion y

consumidores (clientes) de las salidas del proceso.
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Tabla 40 Salidas del proceso propuesto de registro

| Consumidores de |
Salidas ~ Descripcion | la salidas del
proceso

Solicitud de  cliente | Se registr6 la solicitud del
Canales de Venta

registrada cliente

6.5.2 Proceso Propuesto de Validacion

6.5.2.1 Objetivo

Revisar la validacion documentaria de los clientes.

6.5.2.2 Descripcién del proceso
El proceso se realiza cuando el cliente envia todos los documentos
requeridos por la empresa, requeridos para validar los documentos
de la empresa. |
Si los documentos requeridos son aceptados el canal de atencion
(12525, MC, EE.CC) procede a cambiar el estado del pedido a
validado, y se procede a comunicar al cliente que el pedido sera
entregado (2 dias en Lima, 4 dias en provincia). (Ver Anexo 13)
En el sistema CRM, al detectar que se ha cambiado al estado
“Validado”, tiene la funcién de comunicar a las areas de Logistica y
las areas de programacion que ya se cuenta con la aceptacion del
cliente y que se debe gestionar el pedido. (Ver Anexo 14)
Ya se cuenta con las aceptacion del cliente y se ha comprometido
con el cliente la fecha de la programaciéon y la instalacion /
conﬁg‘uracién de lo solicitado.
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6.5.2.3 Participantes

Responsable del proceso: Canales de Venta (Muiticentro, Canal

On-Line 12525, Ejecutivd Comercial)

Roles que participan en el proceso: Atencion al Cliente

6.5.2.4 Entradas del prdceso

A continuacion se lista las entradas del proceso con su descripcién

y proveedores de las entradas del proceso.

Tabla 41 Entradas del proceso propuesto de validacion

Entradas

Descripcion

Proveedor de

'| entrada del proceso

Documentacion del

cliente

El cliente envia todos los
documentos requerides por la
empresa que permitan validar

qgue el fin y uso de lo requerido

-sera de manera correcta.

Canales de Venta
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6.5.2.5 Flujograma de proceso propuesto de validacién

Grafica 45 Proceso propuesto de validacion documentaria
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Fuente: Elaboracién Propia

6.5.2.6 Descripcion de actividades
A continuacion se lista las actividades con sus respectivos

responsables y su descripcidn.
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Tabla 42 Descripcion de actividades del proceso propuesto de validacion

12525

N° Actividad " Responsable Descripcion
v El cliente envia todos los
Envia _ documentos requeridos por la
documentacion Cliente empresa que permitan validar que
requerida el fin y uso de lo requerido sera de
manera correcta.
El ejecutivo comercial procede a
9 Validacién Ejecutivo realizar fa validacion de los
presencial in situ Comercial documentos requeridos durante su
visita a los clientes.
) Ef Multicentro recibe los
Validacién . )
) ) documentos requeridos y valida en
3 documentaria en Muiticentro )
MG la ventanilla los documentos del
cliente.
Ef canal On-Line 12525 va a
. o realizar la verificacién por voz del
Validacién Canal On-Line ) )
4 ) pedido y de esta manera confirma
telefénica., 12525 )
: telefonicamente los documentos
compartidos.
El cliente reenvia los documentos
Reenvia ) .
5 _ ‘ o Cliente corregidos, a fin que se pueda
documentacién - : . .
enviar el documento validado.
El ejecutivo del Multicentro ingresa
_ al sistema y se valida en CRM. Se
6 Validar en CRM Multicentro comunica al cliente que el pedido
llegara en 2 dias para Lima, y 4 dias
para provincia, maximas fechas.
) Canal On-Line | El canal On-Line 12525,
7 Validar en CRM

telefonicamente ingresa al sistema y
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Actividad Responsable Descripciéon

se valida en CRM. Se comunica al
cliente que el pedido llegara en 2
dias para Lima, y 4 dias para
provincia, maximas fechas.

El ejecutivo comercial ingresa al
sistema y se valida en CRM. Se
] Ejecutivo | comunica al cliente que el pedido
Validar en CRM . . ) )
comercial llegara en 2 dias para Lima, y 4
dias para provincia, maximas

fechas.

6.5.2.7 Aplicaciones que soportan el proceso

A continuacion se lista las aplicaciones que soportan el proceso con las -
actividades donde interviene y su descripcion.

Tabla 43 Aplicaciones que soportan el proceso propuesto de validacion

Aplicacion Actividades donde interviene Descripcion

Validacion presencial /documentaria | Este sistemaes
creado para atencién

' CRM Validar en CRM especial de productos |
' avanzados.

Usado para mehsajes

Correos Solicita pedido mediante Outlook.

6.5.2.8 Salidas del proceso
A continuacioén se lista las salidas del proceso con su descripcién y
consumidores (clientes) de las salidas del proceso.
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Tabla 44 Salidas del proceso propuesto de validacion

Consumidores de la

Salidas . Descripcién .
. - salidas del proceso
. : . Se validé los
Solicitud  de . cliente
) ' documentos del | Canales de venta.
validada . :
‘ cliente

6.5.3 Proceso Propuesto de Aseguramiento Logistico

6.5.3.1 Objetivo

Realizar el aseguramiento de la facilidad de los equipos logisticos
requeridos por la compafiia para realizar la entrega de los equipos
logisticos.

6.5.3.2 Descripcion del proceso

El proceso se realiza cuando los canales de venta han agendado con el
cliente y han ingresado en la plataforma PMO WEB el estado “Validado”
gue luego ingresara como estado “Aseguramiento Logistico”.

En este proceso, se ha automatizado a fin que esta comunicacion liegue
directamente a las areas de aseguramiento. Logistica, va a verificar el
stock en la WEB NEO (que se comunica con el SAP en tiempo real) a fin
gue se pueda revisar el status de los equipos que se requeriran para un
pedido.

En caso, un producto no se encuentre en almacén, el area Logistica
coordinara con compras la factibilidad de contar con los equipos a fin que
se pueda cumplir con los plazos establecidos con el cliente. (Ver Anexo
15) |

Si existe stock bara los equipos se cambia a estado “Provision” en la
WEB NEO a fin que lo tendra que recibir las areas de instalaciones.

En caso, no se encuentre en stock los equipos y los tiempos de compras
exceden a los compromisos con el cliente, entonces se deriva al equipo
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de “Quiebre Comercial’, quienes son los que intentaran negociar con el

cliente y buscar no perder el pedido.

6.5.3.3 Participantes
Responsable del proceso: Logistica / Centro de Comandos
Roles que participan en el proceso: Aseguramiento de Stock / Gestion de
Compras / Gestion de Comunicaciones

6.5.3.4 Entradas del proceso
A continuacion se lista las entradas del proceso con su descripcion y
proveedores de las entradas del proceso.

Tabla 45 Entradas del proceso propuesto de aseguramiento logistico

Proveedor de entrada

Entradas Descripcion
del proceso

Los canales de venta han realizado ya

Comando en . .
el Agendamiento con el cliente y
WEB NEO en N .
estador: ahora comunicaran con las areas de Canales de Venta
. . . .| planta intema para realizar el
Aseguramiento

aseguramiento logistico
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6.5.3.1 Flujograma de procéso propuesto de aseguramiento logistico

- Gréfica 46 Proceso propuesto de aseguramiento logistico
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Fuente: Elaboracién Propia

6.5.3.2 Descripcion de actividades
' A continuacién se lista las actividades con sus respectivos responsables
y su descripcion. '
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Tabla 46 Descripcion de actividades del proceso propuesto de aseguramiento logistico

| cliente

- N° | Actividad Responsable Descripcion
- Ingresar a la WEB El area Logistica ingresara a la WEB
1 NEO y revisar Logistica NEO y podran revisar los modelos de
pedido - los equipos solicitados por el cliente.
El area logistica debera revisar el
v médulo de stock de WEB NEO, este
5 Revisar stock en Loaistica médulo sincroniza con la data del
sistema 9 SAP con la data de los almacenes
centrales y los que estan alrededor
del pais.
Al ser confirmado que un equipo de
Solicita a almacén . e encuentra en algun aimacén de la
3 Logistica . .
el traslado empresa se sdlicita la respectiva
entrega hacia un almacén destino.
Al no tener los equipos en stock, se
procede a comunicar al area de
. Compras la necesidad de adquirir
Comunica a . .
4 Logistica algin equipo, por tanto, compras
compras . . - .
debe comunicar si los equipos podran
_adquirirse 'y cumplir con el
compromiso del cliente. _
Al afirmar que los equipos han sido
. recogidos de almacén central
Cambia a estado .
L e entonces se procede a cambiar el
5 | provision en la Logistica . L
estado del pedido a provision, que
PMO WEB . . _
determina que ya esta listo ‘para
implantarse..
El equipo de centro de comandos, en
: . caso la provision de equipos va a
6 Negociar con el Centro de demorar mas de lo previsto, se debe
comandos

llamar al cliente y realizar la consulta si
aun requerira el servicio.

6.5.3.3 Apli'ca'ciones que soportan el proceso

A continuacion se lista las aplicaciones que soportan el proceso con las

actividades donde interviene y su descripcién.
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Tabla 47 Aplicaciones que soportan el proceso propuesto de aseguramiento logistico

Actividades donde

Aplicacion . R Descripcion
_ interviene
El area logistica debera revisar el modulo
| Revisar stock en de stock de WEB NEO, este modulo
WEB NEO . sincroniza con la data del SAP con la data
sistema
: de los almacenes centrales y los que
estan alrededor del pais.
Revisar stock en La data proveniente del SAP sincroniza
SAP ' cada 2 horas con la WEB NEO entregando

sistema

datos reales.

6.5.3.4 Salidas del proceso
A continuacion se lista las salidas del proceso con su descripcion y

consumidores (clientes) de las salidas del proceso.

Tabla 48 Salidas del proceso propuesto de aseguramiento logistico

Consumidores de la

Salidas Descripcion .
_ salidas del proceso
Se 'comunica a las areas de
v instalaciones que los equipos han sido
Pase a | entregados con éxito donde el cliente o .
L A Instalacion
Provision los tiene la contrata encargada de la

instalacion ylo configuracion de la
central.
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6.5.4 Proceso Propuesto de Aseguramiento Técnico

6.5.4.1 Objetivo

- Realizar el aseguramiento técnico, programando a los técnicos
instaladores, verificar las facilidades técnicas entre otros.

6.5.4.2 Descripcion del proceso
El proceso se realiza cuando los canales de venta han agendado con el
cliente y han ingresado en la plataforma PMO WEB el estado “Validado”
que luego ingresara como estado “Aseguramiento Técnico’.
En este proceso, se ha automatizado a fin que esta comunicacion liegue
directamente a las areas de aseguramiento. Instalaciones, va a verificar
la disponibilidad del equipo de instaladores a fin que se pueda revisar la
disponibilidad de los recursos. (Ver Anexo 16)
En caso, no se cuenta con la disponibilidad de los instaladores de
telefénica para realizar la visita al cliente se procede a contratar a una
contrata externa para cumplir con el compromiso del cliente. |
Al verificar la disponibilidad de los instaladores se procede a verificar las
fechas de disponibilidad se realiza los agendamientos de los instaladores,
se separan fechas y se procede a realizar las verificaciones intemas.

6.5.4.3 Participantes
Responsable del proceso: Instalaciones
Roles que participan en el proceso: Aseguramiento de recursos /

Aseguramiento de FF.TT

6.5.4.4 Entradas del proceso
A continuacion se lista las entradas del proceso con su descripcion y
proveedores de las entradas del proceso.
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Tabla 49 Entradas del proceso propuesto de aseguramiento técnico

Entradas Descripcion Proveedor de entrada
del proceso

Los canales de venta han realizado ya

Comando en . < -
el Agendamiento con el cliente y ahora

WEB NEO en R . N P

estado: comunicaran con las areas de planta Canales de Venta
) interna para realizar el aseguramiento '

“Aseguramiento”

. técnico

| 6.5.4.5 Flujograma de proceso propuesto de aseguramiento téchico

Grafica 47 Proceso propuesto de aseguramiento técnico
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Fuente: Elaboracion Propia

6.5.4.6 Descripcion de actividades

A continuacion se lista las actividades con sus respectivos responsables

y su descripcion.
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Tabla 50 Descripcion de actividades del proceso propuesto de aseguramiento técnico

Actividad

N° Responsable Descripcion i
I & " El area Instaiaciones ingresara a la |
“ . JlIngresarala i )
_ . WEB NEO y podran revisar los
11 WEBNEO Yy Instalaciones v . -
) T T modelos de los equipos solicitados
revisar pedido .
_ por el cliente.
El area de instalaciones procede a
Revisar revisar la disponibilidad de los
2 | disponibilidad de Instalaciones | técnicos en la WEB-NEO, a fin de
técnicos acceder a revisar por fechas la
o disponibilidad de los instaladores.
Al revisarse la disponibilidad de los
recursos técnicos, se procede a
Marca en el marcar en el sistema la
_ sistema la : . disponibilidad de los mismos vy
3 . I , Instalaciones :
disponibilidad de mostrar que ya se cuenta con la
recursos disponibilidad de los instaladores
para que se proceda a indicar el
proceso de instalacién.
‘'En caso, no se cuente con los
: . instaladores requeridos es necesario
Se solicita a una
. contar con contratas externas, por
4 | contratael Instalaciones .. ..
O . tanto se solicita el servicio de los
servicio requerido . . .
instaladores externos a fin de cumplir
con el compromiso del cliente. '
Se procede a agendar internamente
a los técnicos requeridos, cada
| Agenda a los técnico implantador cuenta con una
5 | técnicos Instalaciones 0OO0.SS diaria para que proceda a
requeridos ‘realizar las instalaciones diarias
segin la programacion diaria,

indicando los datos de cliente.

6.5.4.7 Aplicaciones que soportan el proceso

A continuacion se lista las aplicaciones que soportan el proceso con las

actividades donde interviene y su descripcion.
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Tabla 51 Aplicaciones que soportan el proceso propuesto de aseguramiento técnico

Aplicacion Actividades donde interviene Descripcion

El area de Instalaciones debe
realizar la supervisién de los

: instaladores para esto contara
"WEB NEO Revisar disponibilidad de técnicos { con el soporte web, a fin de
revisar por fecha que técnicos
ya tienen separado la fecha
de instalaciones.

6.5.4.8 Salidas del proceso
A continuacién se lista las salidas del proceso con su descripcion y

consumidores (clientes) de las salidas del proceso.
Tabla 52 Salidas del proceso propuesto de aseguramiento técnico

Consumidores de Ia

Salidas Descripcion salidas del proceso

Se comunica a las areas de
instalaciones que los técnicos ya han :
sido agendados para proceder a | Instalacion
instalar los equipos requeridos cuando
sean solicitados

Pase a
‘ Provisié_n '

Proceso Propuesto de Instalacién

6.5.4.9 Objetivo
Realizar la instalacion de la central telefonica en la casa del cliente.

6.5.4.10 Descripcion del proceso
El proceso comienza cuando el supervisor ingresa a la PMO-WEB
y revisa todos los pedidos agendados, un dia antes el -supervisof
deja listo el trabajo para los técnicos. Ei técnico por dia lleva su
hoja de ruta y el equipamiento necesario para proceder con las
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instalaciones. Cuando el técnico visita al cliente existe una
posibilidad de no encontrarlo, en caso sea se deriva a centro de
comando quienes se encargan de reagendar el pedido con el
cliente, en caso si se encuentre se procede con la instalacion.

El técnico al asistir a la casa del cliente con una PC con internet,
cuenta con cotizador web para cotizar con el cliente in situ en caso
requiera otro servicio adicional, se realiza con el cliente la
cotizacion y se realiza el servicio adicional. (Ver Anexo 17)
Posteriormente el técnico procede a entregar los documentos
terminados al supervisor para su revision posterior. (Ver Anexo 18)

6.5.4.11 Participantes

Responsable del proceso: Instalaciones
Roles que participan en el proceso: instalacion de equipos/servicios /
Aseguramiento de FF.TT.

6.5.4.12 Entradas del proceso

A continuacion se lista las entradas del proceso con su descripcion y
proveedores de las entradas del proceso. (Ver Anexo 19)

Tabla 53 Entradas del proceso propuesto de instalacion

v Proveedor de
. Entradas Descripcién entrada del
' : proceso
Comando en Se han separado los equipos necesarios y a
WEB NEO en los técnicos solicitados, por tanto ahora se Logistica /
estado: procedera con la instalacién / configuracién Instalaciones
“Provisidn” de lo solicitado por el cliente.
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6.5.4.13 Flujograma de proceso propuesto'-_dé instalacion

Grafica 48 Proceso propuesto de instalacion
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165




6.5.4.14

A continuacion se lista las actividades con sus respectivos responsables

Descripcion de actividades

y su descripcion.

Tabla 54 Descripcion de actividades del proceso propuesto de instalacién

N° Actividad Responsable Descripcion
. El Supervisor-de instalaciones-al final
Revisar el . .
: e Instalaciones del dia prepara un reporte de las
trabajo diario . ) . . .
(Supervisor) instalaciones que tiene que realizar
del Personal -

cada técnico de TDP o contrata.

Recibe orden

Instalaciones

Cada técnico instalador recibe
diariamente una orden de trabajo

2 de trabajo (Técnico diaria indicandole todos los trabajos
Instalador) | - - . .
‘ que debe realizar dia a dia.
. Instalaciones El técnico revisa la ruta diaria
: Revisar ruta . e .
3 . (Técnico indicandole los lugares y clientes que
diaria C e .
Instalador) visitara cada dia.
Revisa Instalaciones Cada técnico recoge de almacén los’
4 . (Técnico equipos necesarios para proceder a
equipamiento . L
instalador) la instalacion de las centrales. 7
. El técnico instalador procede a visitar
: Instalaciones .
. s . al cliente y proceder con la
5 Visita al cliente (Técnico . o2 ) - ..
instalacién / configuracién / servicio
Instalador) e ,
de lo solicitado.
La solicitud requerida puede ser un:
B o « Alta Nueva
Se procede . * Alta de Componente
conla = Instalaciones
. . o ¢ Reprogramacion
6 instalacion / (Técnico h "
. .y : e Cambio de Sitio
configuracién / Instalador)
Baja ‘ e Traslado
e Baja de Componente
¢ Baja Final
. L En caso no se encuentre al cliente
Deriva a Instalaciones . .
RN en su domicilio, se comunica a
! Centros de (Técnico Centro de Comandos para que se
Comandos Instalador). para q

proceda a tratar contactar al cliente
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‘NEO

N° Actividad Responsable Descripcion
para que se proceda a instalar otro
dia. 7 ]
intenta A El Centro de Comando intentara |
Centro de .
8 contactar al contactar al cliente para poder
. Comando L ‘o . :
cliente - realizar una proxima visita.
- Cuando se contacte nuevamente al
Aseguramiento x cliente se le pide una nueva fecha de
9 e : instalacion . .
Técnico agendamiento y luego se comunica
al area de aseguramiento técnico.
_ Se deriva a este canal para
10 Quiebre Atencién al recuperar los clientes que no
Comercial cliente aceptaron la propuesta enviada por
' Telefénica.
Se procede a ) En caso el cliente requiera un
. Instalaciones e .. .
11 realizar el. (Técnico- servicio adicional que el técnico
servicio pueda atender, entonces se procede
.. Instalador) . . .
solicitado a brindar el servicio solicitado.
En caso el cliente requiera un
. servicio .adicional, el técnico puede
Se factura Instalaciones . .. .
- - cotizar el servicio requerido por el
12 | utilizando el (Técnico. . .
. cliente y también se puede proceder
cotizador web Instalador) .. o,
con la aceptacion de la cotizacién
mencionada.
Los trabajos terminados por el
Entrega . técnico instalador tienen que
Instalaciones . e
documentos .. firmarse con un acta de aceptacién
13 ) . (Técnico e .
validatorios al de servicio firmado por el cliente,
. Instalador)
supervisor estos documentos se entregan al
supervisor.
. El supervisor revisa todas las actas
Revisa . . .
" Instalaciones de aceptacion de los trabajos
14 | documentacion . v .
) (Supervisor} entregados por los técnicos
enviada .
instaladores.
Cambia a
' 1 5' Cierre Técnico | Instalaciones El supervisor cambia a estado a
-7 | enlaWEB- (Supervisor) “Cierre Técnico” en la PMO-WEB.
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6.5.4.15

Aplicaciones que soportan el proceso

A continuacién se lista las aplicaciones que soportan el proceso con las

actividades donde interviene y su descripcion.

Tabla 55 Aplicaciones que soportan el proceso propuesto de instalacion

.| Aplicacion

Actividades donde
interviene

Descripciéon

WEB NEO

Cambia a Cierre Técnico en
la WEB-NEO

El area de instalaciones procede a
realizar el cambio a estado Cierre
Técnico indicando que el trabajo
técnico ya se realizo.

Web
Tarificador

Se factura utilizando el
cotizador web

Esta web se puede conectar
mediante internet desde cualquier
lugar.

6.5.4.16

Salidas del proceso

A continuacién se lista las salidas del proceso con su descripcion y
consumidores (clientes) de las salidas del proceso.

Tabla 56 Salidas del proceso propuesto de instalacién

Salidas

Descripcion Consumidores de la

salidas del proceso

Equipo instalado /
{ servicio configurado

Se ha procedido con la instalacion
{configuracién de lo solicitado

Instalacion
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6.5.5 Proceso Propuesto de Cierre Comercial

6.5.5.1 Objetivo
Revisar y verificar el cumplimiento de las contratas asimismo se revisa las
facturaciones y pagos a realizarse.

6.5.5.2 Descripcion del proceso

El proceso comienza cuando el supervisor escanea todos los sustentos
de los servicios brindados por Telefénica, se escanean las actas de
aceptacién del servicio, de esta manera se adjunta por cada pedido el
sustento de que se ha brindado el servicio, en caso el cliente haya
solicitado un servicio adicional se adjunta también los temas de
facturacioén. (Ver Anexo 20) |

Asimismo el Centro de Comando se contacta con el cliente en un plazo
maximo de 2 dias posteriores para verificar que no exista un problema
alguno con los servicios brindados, aprobado se pasa a Facturacion.

6.5.5.3 Participantes
Responsable del proceso: Centro. de comandos
Roles que participan en el proceso: Validacion de servicio / Derivacion a

facturacion.

6.5.5.4 Entradas del proceso
A continuacion se lista las entradas del proceso con su descripcion y

proveedores de las entradas del proceso.
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Tabla 57 Entradas del proceso propuesto de cierre comercial

Proveedor de ehtrada

Entradas = | Descripcion v .
_ del proceso

Se ha realizado la instalacion

Comando en WEB / ser\.nc.:lo I'conﬂgurac.lon de
fo solicitado.

NEO en estado: Instalaciones
w: . Se ha cargado los
Cierre Técnico

documentos validatorios _ del
servicioc en la PMO-WEB.

6.5.5.5 Flujograma de proceso propuesto de cierre comercial

Grafica 49 Proceso propuesto de cierre comercial
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Fuente: Efaboracioén Propia

6.5.5.6 Descripcion de actividades
A continuacién se lista las actividades con sus respectivos

responsables y su descripcion.
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Tabla 58 Descripcion de actividades del proceso propuesto de cierre comercial

NO

Actividad

Responsable - Descripcién
Escanea los El supervisor de Instalaciones |
sustentos de los o escanea todos los documentos
servicios brindados Instalaqones de las actas de aceptacion
. (Supervisor) | .. .
y los adjunta en la firmadas por el cliente como el
PMO-WEB documento validador.
Centro de El centro de comando, el sector
2 Valida serviciocon | - Comando de atencion al cliente, contacta al
el cliente (Atencion al cliente y valida el servicio
cliente) brindado.
Centro de comandos al verificar
Centro de que todo el servicio haya sido
Procede a derivar a Comando revisado y aprobado por el
3 . L, . .
Facturacion (Atencion al cliente procede a lienar las fichas
' cliente) de facturacion solicitadas y lo
envia mediante la PMO-WEB.
El equipo de Quiebres procede a
revisar el servicio inconforme del.
4 Quiebre Técnico Instalaciones cliente a fin de levantar las
observaciones del cliente vy
proceder a corregirlos.
Se procede a realizar las
5 Facturacion Facturacién facturaciones de los servicios

brindados.
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6.5.5.7 Aplicaciones que soportan el proceso

A continuacién se lista las aplicaciones que soportan el proceso con ias
actividades donde interviene y su descripcion.

i ‘“Tabla 59 Aplicaciones que soportan el proceso propuesto de cierre comercial

Aplicacion Actividades donde interviene | Descripcion

WEBNEO | Cambia a Facturacién en la WEB-Ngo | Centro de Comandos
_ deriva a Facturacion.

6.5.5.8 Salidas del proceso

A continuacion se lista las salidas del proceso con su descripcion y
consumidores (clientes) de las salidas del proceso. ‘

Tabla 60 Salidas del proceso propuesto de cierre comercial

Salidas Descripcién Consumidores de la

salidas del proceso
Servicio enviado a { Se procede derivar a facturacion Centro de
. . Comandos. (Ver Anexo
facturaciéon y facturar el servicio brindado 21) ‘
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6.6 Medicion de los Procesos Propuestos

Segun el procedimiento propuesto implementado:
Representacion del proceso

~ Gréfica 50 Estado del Proceso Propuesto

| . 7\ . gistico 5. \ 6. \
‘ : Registre validacién v Instalacion Co::r:ieai

Fuente: Elaboracion Propia

4.

Aseguramiento
Técnico

Considerando el nimero de interacciones/tareas realizadas durante un
subproceso:

> Tiempo de Ejecucién del Proceso:
El tiempo de ejecucion tiene una duracion total de 7 dias para Limay 9
~ dias para Provingia.

Grafica 51 Medicion del Tiempo del Proceso Propuesto

- Estacio Subproceso SLA
n
1 Registro 1 dia
2 Validacién 1 dia
3 Aseguramiento Logistico . 2dias
3 Aseguramiento Técnico 2 dias
4 Instalacién 2-4 dias
5 Cierre Comercial ' 1 dia
TOTAL. 7-9 dias

Fuente: Reporte de Satisfaccion Telefénica 2011
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>

Satisfaccion del Proceso:

Telefénica realiza encuestas trimestrales de satisfaccion del cliente por el
servicio de los diferentes productos y/o servicios ofrecidos, estos se miden

por atributos, de los cuales segun el resultado de la encuesta a una

muestra de 100 clientes los resultados del proceso son:

Gréfica 52 Resuitado de Encuestas de Satisfaccion del Cliente 2012

| 1 trim. T 2trim. 3trim. | 4 trim.
| Atencion Venta | 6.8 71 7.4 7.9 i
CostoProducto | ~ g4 | 75 7.4 7.7
Cali‘dadProdiJcto | | 6.3 ' 7.2 7.8 76
[Tempo | o
| instalacion o4 67 69 | 12
Promedio 6.4 7.1 7.4 76 |

Fuente: Reporte de Satisfaccién Telefénica 2012

Monto por ingreso por ventas/servicios:

Para el producto central se generan ingresos por altas nuevas (ventas) y

"~ por ofreéimiento de servicios (post venta), segin el cuadro se puede

apreciar los montos estimados en millones de soles {(MM). Estos

_representan un 3% adicional de los ingresos percibidos el afio anterior.

Grafica 53 Ventas Mensuales de Centrales 2012

- 2012

PROMED
L* S

Altas

| nuevas/alta

- component
elServicios

ENE | FEB | MAR [ ABR | MAY | JUN | JUL { AGO | SEP | OCT | NOV | DIC

228512296 | 23.07 | 23.18 | 23.29-§ 23.41 | 23.52.] 23.63 | 23.74 | 23.86 | 23.97 | 24.09| 23.47 MM
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» Simplicidad del Proceso:

Para medir la simplicidad de un producto es necesario el nimero de

iteracciones, actividades y esfuerzo realizado para ejecutar una determinada

_actividad a fin de determinar el total de tareas que se realizan para atender una

solicitud del cliente.

Para dicho fin se determina unos atributos que permitiran revisar que tan

simple puede resultar nuestro proceso:.

» Contactos con el cliente.- Se refiere al nUmero de iteraciones que se
realizan en el proceso entre Telefénica y el cliente.

» Tareas innecesanas.- El nimero de actividades que no agregan valor
al proceso.

> Herramientas de gestiobn de informacién.- Indica el numero de
iteraciones qu'e se realizan en los sistemas de Telefénica.

» Oportunidades de defectos.- El nimero de posibles errores/defectos
que podrian ocurrir durante el proceso.

Segun los resultados obtenidos se observa:

Grafica 54 Medicion de KPI's por Sub-Proceso y Proceso Propuesto

a 2 B a | 8 | @
{1) jContactos con el cliente | 10 S NA | NA 10 NA
(2)  |Tareas innecesarias ) _1s 10 15 5 10 20
t3) Hrerrramientas de Gestién de Informacién 3 | 5 20 15 15 20
{4} }jOportunidades de defectos » 15 10 10 | 15 30 20 .
{51 Total (1:243+4) 65 30 45 | 35 65 60
(6) N° de dimensiones que aplican 4 3 3 3 4 3 )
2 e R w2 ) W . W .. @ ®al) w )
@Kﬂ] 1438}

Fuente: Elaboracién Propia
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Segun el resultado de complejidad obtenido (14.8), considerando el
cuadro de simplicidad se puede definir que el proceso actual es un
PROCESO SIMPLE <10-15]. (Ver cuadro siguiente)

Asimismo se presenfa la gréfica ime muestra, segln el puntaje obtenido el nivel
de simplicidad de-un proceso '

Grafica 55 Escala de KPI de Simplicidad de Proceso Propuesto

eiim S

Poco eficiente que presenta
Ineficiente presenta un alto | quiebres y re-procesos que
nivel de quiebres yre- no permiten cumplir con los
procesos. requisitos del cliente
(interno y/o externos)

Totalmente descontrolado
que no cumple con los
requisitos def cliente
{interno y/o externo)

gficiente cuyo producto o
entregable final cumple con
los requisitos del cliente
- {intemo y/o externo).

B ()] - (1520 IEADY (0¥}

Fuente: Elaboracién Propia
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CAPITULO Vi

ANALISIS COMPARATIVO ENTRE PROCESO ACTUAL Y
o PROCESO PROPUESTO

Ef proceso actual de centrales para altas nuevas, aitas de componentes, bajas finaies,
bajas de componentes, configuracion, traslado, cambio de sitio, cambio de equipo, es
un proceso que posee un sinnumero de deficiencias, las cuales se buscan mitigar o
eliminar proponiendo ‘un nuevo proceso que sea mas robusto y completo a fin que
pueda ser mas eficiente y genere mayores ingresos a la empresa Telefénica y a ia
satisfaccion del cliente.

'Durante el desarrollo de nuestra presente investigacion se ha presentado los procesos
pertenecientes al proceso actual “AS-IS” y el proceso propuesto “TO-BE”, la principal
diferencia entre ambos procesos es la implementacién de oportunidades de mejoras
(OMs) propuestas mediante una serie de analisis en la interna de la organizacién.
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7.1 Oportunidades de Mejora Identificadas

- OM 01: Implementacion de Carterizacién de clientes para mejorar

eficiencia

Durante -los primeros contactos con los clientes generalmente existia una

- desinformacién de los clientes en base al canal en el cual podrian atender sus

requerimientos, por tanto segdn una reunion de lideres se acordé determinar
canales efectivos para los clientes Carterizados y no Carterizados, y segln la
normativa implementada mantener c¢omunicado a los clientes el nivel de
atencion referido a fin de reducir la insatisfaccién del cliente.

Por tanto se determind lo siguiente:

v Clientes Carterizados: Seran visitados constantemente por los
ejecutivos comerciales, los cuales deberan atender sus requerimientos
presentados proactivamente, asimismo existe una libertad para que el
cliente pueda acercarse a un Multicentro en caso se presente algun
requerimiento del cliente con urgencia y no cuenten con la visita del
ejecutivo comercial.

v Clientes no Carterizados: Tendran un canal especial para realizar sus
atenciones, por tanto contaran con un pool especializado de asesores
llamado Canal On-Line 12525, el cual estara atento para cumplir con los
requerimientos de todos los clientes que requieran un servicio al
respecto de productos avanzados como una central telefonica y sus
respectivas rutinas.

> OM 02: Implantacion de una Interfaz WEB llamada CRM para la

atencion al cliente y gestion interna

En vista que existen muchos legados en Telefonica, los cuales son sistemas
lentos, que presentan demoras y fallas continuamente, asimismo existen
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muchos trabajos manuales, en las cuales se manejan bases de datos en Excel

propias de cada area, y mucha informacién se comparte por correo Outlook o

se almacenan en distintas carpetas compartidas, etc. Todos estas web ©

alojadores  de informacion no homogenizados a la larga genera retrabajos

internos, demoras en el cumplimiento de un servicio, asimismo genera

incomodidades en los clientes o en gestiones internas.

Esta web llamada CRM, cuenta con los siguientes beneficios:

v Esta web sera utilizada transversalmente por las diversas areas:

Atencion al cliente, canales de venta, logistica, aseguramiento técnico,

Centro de Comandos.

v" La web podra unificar todos aquellas actividades que fealizan»diferen»tes

areas:

- Ei 4rea de atencion al cliente y los canales de venta que son las

areas que cotizan un servicio mediante un Excel con macros,
tendra personalizadc esta actividad en su interfaz la utilizacion
de sus requerimientos en base a sus necesidades.

El area de Iogisticaﬁ podra acceder ala web que' tendra acceso
al SAP, el cual le permitira saber en tiempo real cual es el status
de sus equipos en aimacén, por tanto el area de logistica tendra
una interfaz donde podra observar su stock actual y luego
realizar las respectivas reservas de stock para los
réquerimientos solicitados ' |
El area de instalaciones mediante la web podra ingresar a
revisar en el calendario la relacion de- implantaciones diarias
asimismo podra conocer las disponibilidades de sus técnicos.
Asimismo podrén conocer los status de los pedidos, en que
lugar se encuentran fisicamente y podran comunicarse con el

_ cliente y especificar los lugares y el tiempo faltante para llegar a

las respectivos locales.

~El area de centro de comandos podra ingresar a cada pedido en

el CRMYy podra revisar todos los documentos sustentatorios que

ios técnicos han realizado durante sus visitas, y podran conocer
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los diversos status de sus pedidos, asimismo podran conocer
todos los documentos relacionados al pedido en la web.
A continuacién se presenta las ventanas de ia interfaz web de CRM:Ventana

de Ingreso a la Web CRM: -
Grafica 56 Ingreso a la Web CRM

& (D 200,408,248 21 10BN AN ECX Kridgn o

CRM ATENCION NEGOCIOS

. ':“_

Fo it

Fuente: Telefonica del Peru
v" Ventana de Busqgueda de Cliente:

Grafica 57 Bisqueda de Cliente
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Fuente: Telef6nica del Perd

v" Ventana de Detalle de Productos del Cliente:

Grafica 58 Detalle de Productos de Cliente
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Fuente: Telefénica del Peru
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v Ventana de Ficha de Producto: Aparece luego de seleccionar un
producto y presionaf el boton “Generar Ficha”. En esta permite ingresar

la rutina y alguin dato adicional.

Grafica 59 Ficha de Producto

-

i am.g;m_:-g T Ak den. g Tl mgnw L P Ay R T
kb : rE R T L e e e e
) SELECCIONAR DATO PAHA GLNTRREFICHA Psitb TN o
| - jRecomRe : . "o Prina]
‘ [rooucio  [[CENTIL HELERAR | | GensraExem] ]
| broveua " \EARDE Conerruriits ] {rchn: | ttuan due Comprnenties Contrates |

‘ " e N iy

Fuente: Telefénica def Peru
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v Ventana de Detalle de Ficha de Producto: Se despliega luego de

seleccionar el producto y la rutina.

Gréfica 60 Detalle de Ficha de Producto

TmlE T

) 200.48.248.21:8u54,

5. DATOS GENERALES DE LA ACTUAL Em TITAR

pe

Opciones;
Nombre de la Emprasa [,!LLU;) FEDERICO PEREZ ALFARC MJ
Direcclén Ingtalacién ﬁvo AVIAGION 1807 INT:201 m‘iﬂd
Direcci6n Postal {AVD AVIACION 1607 INT:201 INT:201
RUC /DN {RUG Tagaeza3n7a
Nombre de representante tegal I~
DNI de representante legal i
Persona de contacto i
Carga Persons de Contacto {
Nro, Tetefénico Principal {13234080
Anexo | R
Emalt i _
Celular 1 ]
RPM | N

| Ejecutivo Comercial [PABLO CELSO SAENZ CANTERA
Canal de Venta |
Telefono 895056315

C6d. Vendedor {31505

Emall Vendedor {psaenz@atantopern.comps
Celular Vendedor BR6058315
RPM vendedor [#608148

Fuente: Telefénica del Perd

Existen 3 secciones con las que se detalla la ficha de producto, la
seccion A son datos generales del titular algunos de los cuales ya estan
llenados. La seccion B tiene los datos especificos a la rutina, Ia seccién
C tiene datos adicionales, como observaciones.

Haciendo click en la barra donde esta el titulo de la seccién, la seccién
se contrae. Volviendo a hacer click en la barra de titulo de la seccién, la
seccion se expande.
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Gréfica 61 Secciones del Detalle de Ficha de Producto

[ ot o ,
! O 200.40.248.21 04/ chatis o niom 4o Dt LW e L IZ0ETE e pandetuy sk
A DATOS GENERALES DE LA ACTUAL EMPRESA TITILAR
b B. DETALLE DE COMPONENTES
Modalidad € ALGUILER
€ VENTA FINANCIADA
Marca & Imenras
Modelo C Conecta
 Modiare
€ cormprooo
€ g5 Digital
141 Oighat
Nro. Unidagdes 1 i
] Detatie Componente 1 |

Fuente: Telefénica del Peru
v Generacion de archivo Excel: Luego de grabar la ficha, se puede
generar el archivo Excel haciendo click en el botén “Generar Excel”. Se
emite un archivo Excel el cual debe ser guardado en la PC.

Gréfica 62 Archivo Excel de 1a Ficha de Producto

DATOS GEKERALES B LA FHA i o T il i 4
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105 RDICIONALLS
A.DATOS CTACTALES 0 L A ACTUSL FRDIE SA TITULAR
Wombie On la Cmprese ALIO ALFONCO PAGHEOO TORRSS .
Siroctibn Postst ’I
RUC 100 ruC 10071140 L
Nowribre de represantants leget 1
OHl ds rapransantanta togsl .,
Parsons ds condacto
Carge Purwbtss da Contucte
0. Tabafdnico Principe 12470033 -
Emedl I
Catutar i
po 1
f
!
oA i
Canat do Vents
Teteizno {yseomaam - X
Cha. Vanasaton 11311 !
Emall Vandudor | osrgereatecionn: com oo !
Camtar o /
RPM Vandedor 2002142
0. DATOS DOME ST FEALIZARA RUTE
ST PRNCIPAL Jraereond ] ]
MOGED [Downe £200 1
C. OTROS
Obewtvecktn Final {Por tever wegurie I)

Fuente: Telefénica del Peru
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> OM 03: Implementacion de la estacion Quiebre Comercial

La implementacién de la estacién quiebre comercial tiene como finalidad contar
un equipo dentro del area de atencion al cliente que se encargue de revisar
todos aquellos pédidos gue se presenten con complicaciones en la negociacion
sea durante una alta nueva o durante las cotizaciones cuando un gestor de
instalaciones visita al cliente.

El pool del area de atencién al cliente que se encargan de atender los quiebres
comérciales tienen como finalidad recuperar aquellos pedidos que antes se
daban por perdidos a fin de incrementar la convertibilidad de los pedidos y
aumentar los ingresos de la compaiiia.

Estos gestores acceden a la web CRM y revisan la bandeja de Quiebre
Comercial dandole foco a aquellos pedidos que estan por caerse o aquellos en
las cuales el cliente no acepta la cotizacién por ser muy elevada, o porque los
tiempos compartidos por el Centro de Comando no es el esperado, por tanto a
cada uno se le da un tratamiento especial dandole precios mas bajos, o
algunas facilidades que no se le dan a todos los demas clientes.

> OM 04: Implementacion de Validacion documentaria via teléfono /
Grabacion de voz por llamada

Uno de las actividades que resultaban engorrosos era el tema documentario,
cuando se registraba un pedido siempre se tenia que asistir a un centro
autorizado para dejar los documentos solicitados, a fin que la Telefénica valide
los documentos presentados y proceda a realizar el pedido del cliente.

Para este fin se implementé la grabacién de voz, la misma que resulta para
evitar que el cliente tenga que asistir nuevamente a un centro autorizado a
dejar los documentos y posteriormente evitar la etapa de validacién
documentaria en otro dia sino realizarla en el mismo momento.
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La grabacién de voz se implementara en el centro de atencion Canal On-Line
12525, en la cual se realizara la grabacién/validacion de los pedidos solicitados
por ei cliente. |
Las grabaciones realizadas en el cual el asesor de venta mediante un discurso
(speech) personalizado realiza la grabacién del discursc y por tanto queda
registrada la grabacion de la voz del cliente.

OM 05: Creacién de la WEB NEO

El Visor de Informacion Negocios permite una mejor distribucion de la carga de

trabajo, brindandoles a los gestores de compromiso informacion oportuna para

el mejor control y gestién de sus pedidoé a cargo.

~ Es una solucion informatica que en base a la unificacién de informacion de
'.v"arids sistemas delSegmentd Negocios, permite {a gestion de los pedidos y la

| distribubién de la carga de.' trabajo de los pedidos pendientes a través de las

areas especificas. |

Asimismo permite a los supervisores de Area, tener una vision de manera

macro del avance y carga de trabajo de los Gestores de compromiso.

El Visor Negocios, recolectara informacion de pedidos de altas y rutinas de los

productos avanzados Centrales.

Se cuenta con un despachador automatico, que permitira mejorar la

distribucién de la carga de trabajo para los Gestores de Compromiso del

Centro de Comando y un mejor control y balanceo de carga por parte de los |

supervisores de la gestion.

A continuacion se presenta las ventanas de la Web NEO:
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v Ventana de Ingreso a la Web NEO:

Grafica 63 Ingreso a la Web NEO

Visor de Inforimacion ¢e Negocios

Usuario:  [Mgemarzo | Excelencia Operativa

Contracefajessses |
{lngresar §

Combizr Contraseia

Fuente: Telefénica del Perd

v Ventana de Seleccion de Grupo Producto

Gréfica 64 Seleccion de Grupo Producto
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Fuente: Telefénica del Perti

En la Web NEO se podra visdalizar el flujo, por ejemplo para Central
Telefénica se muestra el fiujo que sigue el pedido de alta de Central y

en qué estaciones puede ubicarse.
v Ventana de Busqueda de Pedidos conociendo la estacion

En el casillero de “Pedido” se ingresa el nimero de pedido y se busca .

inmediatamente. Se mostrara entonces una pantalla donde se muestran

los datos del pedido y la estacién donde se ubica.
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Gréfica 65 Detalle del Pedido en Quiebre Comercial
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Fuente: Telefénica del Pertu

Al ver el pedido podemos ver el tiempo que el Pedido permanece en
una estacion, se muestra con los colores del semaforo, bajo las
siguientes condiciones para centrales telefénicas:
- Rojo (pedidos mayores a 24 horas en la estacion).
-~ Amarilio (pedidos mayores a 19 horas y menores a 24 horas en
la estacion).
- Verde (pedidos menores a 19 horas en la estacion).

Grafica 66 Visualizacion de Tiempo en Estacion por Pedido
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Fuente: Telefénica del Pera
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v" Generacién de archivo Excel del Tiempo en Estacion

Grafica 67 Descargar Archivo de Tiempo en Estacion por Pedido
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Fuente: Telefénica del Peru
v' Derivacién a otra estacion del pedido

Grafica 68 Derivacion de Pedidos
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v Automatizacién de los procesos de Logistica
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El area de Logistica, actualmente esta realizando los registros de
pedidos y stock gestionandolos intemamente mediante una macro en
Excel como formato que maneja el area. Este formato en mencién, se
comparte entre todas las areas con las cuales interactia Logistica.

Para conocer el status de los equipos, se ha creado en la PMO-WEB un
mobdulo especial para el area de Logistica, la cual consiste en la revision
-de los pedidos y la opcién a ingresar a un detalle por cada uno.

En la siguiente interfaz el area logistica puede revisar los pedidos que
llevan para realizar el aseguramiento logistico.

Grafica 69 Modelo de Logistica de Visualizacién del Pedido
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Mostrando 125 de 5 registros

Fuente: Telefénica del Peru

Al ingresar al detalle por pedido, se puede ingresar al detalle por pedido
y elegir por cada componente el detalle de cada uno.
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Grafica 70 Modelo de Logistica de Visualizacién del Pedido
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Fuente: Telefénica del Pert

> OM 06: Conexién entre SAP y la WEB NEO:

La WEB NEO tendra la oportunidad de desarrollar una conexion con SAP,
mediante la cual se busca la constante conexién en tiempo real con el sistema
de actualizacién de los equipos, mediante el cual se podra conocer los status
por almacenes, por producto, por componente en tiempo real.
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Grafica 71 Integracién de la Web NEO y SAP

Visor de informacion de Negocios Integracion de
sistemas a través
de BAPIS

Usvasio:  Trmmmmm 1 Excelencia Operativa
i i

Contrasefia: zuuu[ }

Camblar Contrasefia

Entrega de Reportes de
Pedidos, Productos, : _
Componentes y Procesos. /\

Fuente: Elaboracién Propia

OM 07: El sistema mostrara informacion al area de instalaciones

El sistema creado permitirda que también el area de instalaciones pueda

acceder a revisar el status de las instalaciones en el cual podran revisar los

status de logistica y que les permita ‘realizar el aseguramiento técnico
' reviéando'los cronogramas de implementacioén de las contratas.

Existe en la bandeja de instalaciones podra revisar segun el calendario por
. zonales y de acuerdo a eso aparece el total de programaciones en el sistema

se puede hacer la revision del nimero de instaladores programados por cada

dia.
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> OM 08: Solicitud de servicios a contratas externas para cumplir con

compromisos

Actualmente se esta trabajando para instalaciones con las contratas del grupo

telefénica, lo que a veces no permite que se pueda cumplir con el cliente
- porque no se puede atender a todos los requerimientos que se necesitan.

Por tanto, cuando existan mayores requerimientos se contratara a personal

extemo para que pueda darle atencion a los servicios que requieren los

clientes.

> OM 09: El técnico cuenta con una laptop con internet para cotizar y
revisar funcionalidades del cliente en caso se soliciten y
documentos en caso se necesite brindar mas servicios

Actualmente cuando un técnico y grupo de instaladores visitan al cliente, el
técnico de la empresa al revisar el pedido y la instalaciéon realizada, puede
solicitar en ese mismo momento la realizacién de un nuevo pedido, pero io que
hace el técnico es comentarle al cliente que se contacte con el 12525 para que
pueda recibir atencién a su pedido.
Muchas veces se pierde un nuevo pedido, o el cliente tiene que esperar mucho
ﬁempo para obtener el servicio requerido porque tiene que esperar que el
-proceso de atencién del pedido vuelva a suceder de nuevo lo cual es tedioso
para el cliente.

Lo que se ha realizado es que el técnico instalador asistira a la casa del cliente
‘con una computadora, el cual tendra un cotizador para brindar el servicio que el

cliente requiera.
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> OM 10: El técnico puede brindar un servicio adicional referente a la

central

Generalmente un técnico asiste a la casa del cliente a brindarle un servicio que
el supervisor le entrega e indica que cumpla, pero durante la visita al cliente
surgen nuevos pedidos, los cuales tienen que ser atendidos por el personal que

asista a la casa del cliente.

Ahora que técnico asistird a visitar al cliente, también podra brindarle la
atencién al cliente. al mismo momento, y en caso sea un servicio logistico
también asistira con equipos de reserva porsiacaso los cuales utilizara para
brindar los servicios como por ejemplo:

v" Reprogramaciones
Configuraciones
Alta de componenies . . B
Alta de equipos
Traslado de equipos

b SN N NN

Cambio de equipos
> OM 11: El técnico cuenta con un cotizador Web

" El técnico contara con un cotizador el cual le permita comentarle al cliente el
precio por el servicio que éste requiera asimismo podra firmar el contrato con el
- cliente segin el formato que también maneja la web cotizador.

"El técnico podra acceder a este cotizador mediante la computadora que posee
para qu.é pueda realizar la cotizacién solicitada, en ese mismo momento bajo la
ayuda del cliente se puede imprimir y en ese mismo momentq cotizar el servicio
brindado. '
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Tabla 61 Generacién de Cotizacién por Rutina

Rutinas Generacion de Cotizacion
Reprogramacion y Configuracion de Centrales _ Si
Alta y Baja de Componentes Si (Sélo el Alta)
Traslado de Central | Si
| Cambio de Sitio S Si
Migracién de Centrale‘s' : ‘ Si
Cambio de Namero de Facturacion de la Central No
Baja de Cehtral _ No

La facturacion firmada que obtendra el técnico firmado por el cliente, serd como
el que se muestra en la siguiente figura:

‘Gréfica 72 Formato de factura del Sistema
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Fuente: Telefénica del Pert — Divisién de Facturacion
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> OM 12: Se ingresan todos los sustentos histéricos de los clientes
en la PMO WEB

En la gestion interna se puede identificar la participacion de muchas

‘areas durante toda la cadena de valor para la atencion de centrales, la

creacién de la PMO-WEB Y su robustez como sistema permite que sirva

como un sistema de gestion en el cual puede utmzarse para almacenar

" todos los archivos ‘necesarios e hlstorlcos que survan como sustento para
Ios pedidos postenores '

7.2 Medicién de los procesos — Actual vs. Propuesto
- » Tiempo de ejecucién de los procesos

Grifica 73 Tiempo de ejecucion de los procesos
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> Evolucién del indice de Satisfaccion al cliente

~_Gréfica 74 Evolucién trimestral del ISC

t1SC - Evolutivo Trimestral

3 2 3 4
-_—2011 -——-—2012
ANO 1TRIM 2TRIM 3TRIM| 4 TRIM
2011 6.1 63 | 63
2012 6.4 7.4 7.6

» Comparacién de Ingresos

Gréfica 75 Ingresos por ventas
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» Comparacion de indicadores de complejidad

Grafica 76 Comparacion de la complejidad del proceso
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CAPITULO Vil

ANALISIS ECONOMICO FINANCIERO

8.1 Inversion
. El'nuevo proceso propuesto de centrales telefénicas requiere de una inversion
inicial de S/. 154,064.00, estos se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 62 Tabla inversion por actividades

Nro. Actividades Costo

Imlementacién de nueva Web CRM y {a Web NEO (interfaz

8.2.1.1 |SAP) S/. 67,780.00
‘1| Personal del equipo de trabajo ' S/. 59,840.00

2 Cabacitaciones a usuarios lideres : S/.1,140.00

31 Equipos Tecnoldgicos de trabajo S/. 6,800.00

8.2.1.2 Contratacion de contratas especialistas en procesos S/. 85,114.00
1] Personal de equipo de optimizacién de procesos S/. 83,424.00
2] Capacitaciones a usuarios funcionales S/. 1,690.00

8.2.1.3 Capacitaciones a participantes.del proceso ‘ S/.1,170.00
1| Capacitacion a la fuerza de trabajo de! proceso ‘ S/.1,170.00

Total ' | L . | s/.154,064.00
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8.2 Consideraciones para la evaluaciéon
8.2.1 Determinacion de la inversion

8.2.1.1 Implementacion de nueva Web CRM y la Web NEO (interfaz
SAP)

1. Personal del equipo de trabajo

El personal del equipo de trabajo para la nueva Web de CRM y la Web
NEO, estara conformado por personal capacitado de una Consultora
Especializada, con el fin de obtener la implementacion en produccion
luego de cuatro meses, cabe indicar que los costos por cada recurso del
proyecto es por horas de trabajo efectivas, se esta asumiendo que se
trabajan 22 dias al mes con una jomada laboral del 8 horas. La
inversion se detalla la inversidon por cada rol del equipo:

~ Tabla 63 Costos del equipo de ia nueva Web CRM y NEO

‘ Rol Cantidad Costo ($)/Hr Total Hr Total
| Jefe de Proyecto 1 S/. 40.00 7041 S/.28,160.00
Analista Programador 1 S/. 30.00 704} S/.21,120.00
Programador 3 S/.20.00 528 S/.10,560.00
Total S/. 59,840.00

2. Capacitacion a usuarios lideres
Terminada la construccion de la nueva Web, se realizara la capacitaciéon
a todos los usuarios lideres, con el fin que estos puedan replicar la
capacitacién en sus respectivas sedes. Los costos de la capacitacion se
detallan a continuacion:
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Tabla 64 Costos de capacitacién a usuarios lideres

v Concepto Cantidad Costo Unit. Total
Manual de usuario impreso 20] S/.12.00 S/.240.00}
Personal capacitador 1{ S/.300.00 S/.300.00
Adecuacidn del lugar de capacitacion 1] S/.400.00 S/. 400.00
Coffee Break B 2| S/.100.00 S/. 200.00
Total _ S/. 1,140.00

3. Equipos Tecnolégicos de trabajo
Para el desarrollo del proyecto se utilizaran equipos de computo que
servira como herramienta de trabajo, tener presente que estos costos
son de arrendamiento puesto vque son proporcionados por el proveedor.
Estos costos de equipos tecnologicos se detallan a continuacion:

Tabla 65 Costos de equipos tecnolégicos

Concepto Cantidad Costo Unit.  Tiempo Total Hr

Arrendamiento equipos de
'cémputo - Laptops (1) 2 S/. 400.00 4| S/.3,200.00
Arrendamiento equipos de

cémputo - Laptops (2) 3 S/. 400.00 3( S/.3,600.00

Total S/. 6,800.00
(1) Para el Jefe de Proyecto y Analista Programador. :

(2) Para Programadores.

8.2.1.2 Contratacion de contratas especialistas en procesos

1. Personal de equipo de optimizacion de procesos
El personal del equipo de trabajo para la gestién y mejora de procesos,
estara conformado por personal capacitado de una Consultora
Especializada, con el fin de realizar las mediciones de impacto de
nuevos procesos asi como la optimizacion de todos los procesos de
Telefénica del Pert. Tener presente que las contratas utilizan para la
cotizacién los roles como Jefe de Proyecto, Analista Funcional, Analista
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-|Jefe de Proyecto 1 S/. 40.00 704| S/.28,160.00

Programador y Programador, se esta asumiendo que se trabajan 22
dias al mes con una jornada laboral del 8 horas. La inversion se detalla
la inversién por cada rol del equipo:

‘Tabla 66 Costos del equipo especialista en procesos

Rol Cantidad Costo ($)/Hr  Total Hr Total

Analista Funcional

S/.35.00 7041 S/.24,640.00

2
Analista Programador 2 S/.30.00 7041 S/.21,120.00
Programador 3

S/.18.00 528 S/.9,504.00

Total

S/. 83,424.00

2. Capacitaciones a usuarios funcionales

Luego del término del proyecto tanto del redisefioc de proceso de
centrales telefénicas asi como los nuevos sistemas gue daran soporte a
los mismos. Los consultores realizaran una capacitacion del nuevo
proceso y utilizacion de nuevas herramientas de como realizar sus
nuevas actividades. Tener presente que la audiencia de la capacitaciéh
estara compuesta por 20 empleados de Telefonica del Perd. Se contara
con un especialista del nuevo proceso. Asi también otros costos
referentes a la capacitacion, estos se detallan a continuacion:

Tabla 67 Costos de capacitacién a usuarios funcionales

Concepto Cantidad Costo Unit. Total

Manual de usuario impreso 10 S/.12.00% S/.120.00

Personal capacitador : 1| S/.450.00| S/.450.00

Adecuacidn del lugar de capacitacion 1} S/.400.00} S/.400.00

Coffee Break 2| S/.300.00| S/.600.00

| Total -

S/.1,570.00
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8.21.3 Capacitaciones a participantes del proceso

-1. Capacitacién a la fuerza de trabajo del proceso
Se realizarda una capacitacion final para la fuerza de trabajo de los
procesos, con el fin de que estén preparados para poner en marcha el
nuevo proceso. Se deben cerrar todas las posibles dudas existentes del
proceso. Asi como la explicaciéon técnica de como utilizar los sistemas.
Asi mismo se capacitara a las personas en lo que es el trato al cliente
con el fin de que el cliente se sienta a gusto con el servicio brivndado.

Los costos se detallan a continuacion.
Tabla 68 Costos de capacitacién a la fuerza de trabajo

Concepto ~_Cantidad Costo Unit. Total Hr

'{ Manual de usuario impreso 20 S/.12.00 S/. 240.00
Personal capacitador 1} S/.450.00 S/. 450.00
Adecuacion del lugar de capacitacion 1{ S/.400.00 S/. 400.00
Coffee Break 1| S/.200.00 S/. 200.00
Total , ' S/.1,290.00

8.2.2 Consideraciones para la evaluacion

En el desarrollo del plan de evaluacién del proyecto se ha realizado las

siguiéntes consideraciones:

» Los ingresos correspondientes a Centrales son 10% de los ingresos
totales de Telefénica del Perd. Se tomé en cuenta el promedio del
ano 2011, se calcuié el promedio mensual tomandolo como linea de
base para tener una proyeccion de ingresos.

Tabla 69 Ingresos de Centrales de Telefénica del Peri 2011 (Miles de Soles)

2011 | Promedio Mensual |

Total de Ingresos de Centrales .
Telefonicas 272,920| 122,743.36

> Luego de realizar la implementacion del redisefio de procesos. Se
- estima un aumento significativo de 2% anual de los ingresos.
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Tabla 70 Proyeccion de Ingresos en préximos 12 meses

Proyeccién de ingreso ingreso promedio
Mes mensual mensual 2011
0 22,743 22,743
1 22,853] 22,743
2. 22,962 22,743
3 23,072 22,743
4 23,183 22,743
5 23,294 22,743
6 23,406 ' 22,743
7 23,519 : 22,743
8 23,632 22,743
9 23,745 22,743
10 23,859 22,743
i1 23,973 22,743
12 24,089 22,743

» La estructura de capital estara compuesto por 70% de capital de la
empresa y 30% sera financiado por una entidad financiera a una
tasa efectiva anual de 8.5% a un plazo de 6 meses.

» Los datos referentes al calculo del Ke (Tasa de costo de oportunidad
de los accionistas), seran tomados de datos reales de Telecom
Equipments, empresa mundial de telecomunicaciones. Como
referente para el calculo de Ke.

Tabla 71 Datos para el calculo del Ke de Telecom

| - Sector de referencia en USA Telecom equipments
| - Tasa libre de-riesgo o 2.25%
- Prima de riesgo de mercado 6.03%
- Beta apalancado 1.04
- Beta desapalancado ‘ 0.95
- Tax USA (impuesto) - 12.42%
- Relacion D/C promedio USA 10.71%
- Relacién D/C promedio Proyecto 42.86%
- Beta apalancado para Proyecto 1.31
- Ke en USA del Proyecto 10.13%
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-PrimaderiesgoPeri 3%
- Ke en Pert( del Proyecto 13.13%!
Fuente: Material Maestria de Finanzas Corporativas de ESAN

> Luego de implementar el nuevo proceso para centrales se buscara
eliminar los siguientes costos convirtiéndolos en ahorro. Estos se

reduciran conforme los ingresos por ventas aumente.

Tabla 72 Ahorro por costos innecesarios del proceso actual

Concepto Costo

Llamadas a clientes S/. 20,000.00
Servicio Técnico $/. 25,000.00
Cambio de Equipos - $/.30,000.00
Reparacion de Equipos S/. 15,000.00
Total S/. 90,000.00

» Se calcula el costo promedio de capital (WACC) en base a la
informaciéon experta de Telecom, estos se- proceden a calcular, de
acuerdo a la siguiente formula:

WACC = Capital. K, + Deuda. Kq. (1 - Imp. Renta)

Donde: |
' K.: Tasa de costo de oportunidad de los accionistas.
Kq4: Costo de ia deuda financiera.
Estos son {os resultados obtenidos de Telecom:

Tabla 73 Estimaci6én del Costo Promedio de Capital WACC

- Capital i . 70%

| - Deuda o 30%

1 -Ke : , 41.43%]|
- Kd ‘ ' 8.50%
- Tax Peru : 30%
-WACC o 30.78600%

Fuente: Material Maestria de Finanzas Corporativas de ESAN

» Como vemos en la tabla el costo promedio de capital (WACC) es de
30.786%. Esta es la tasa utilizada para el calculo del VAN.

205



8.2.3 Flujo de Caja Econémico del Proyecto

Se realiz6 el flujo de caja econémico teniendo en cuenta todas las consideraciones anteriormente

descritas, este flujo esta visto con los cuatro meses antes de la puesta en marcha del proyecto hasta
doce meses después. Cabe indicar que todos los montos estan en soles. '

Tabla 74 Flujo de Caja Econdomico (Miles de soles)

Flujo de Caja Economico B

Ingresos Adiclonales del Proyecto

-4 -3 2 -1 0 1 2 3

- - - . . 12,736 25.480
Reduceién de Costos de Proceso

Costos de Proyecto
Total Flujo de Caja

] 5 ] 7 8
38,230 50.988 63.753 76.525
- - - - - 7.500 7.496 7.492
-38.194  -38.194  -38.194  -38.194 -1.290 -

-38.194  -38.194 -38.194  -38,194 -1.290 20.236 32.975

9 10 1 2]
89304 102000 114.884  127.684 140492  153.307)
7487 7483 7479 7475 747 7.466 7462 7458 7.454

45.722 58475 71.236 84,004

96.779  109.561 122350  135.147 __ 147.950  160.76%

En base a estos resultados se procedié a calcular los valores de los indicadores financieros VANE
(Valor Actual Neto Econdmico) y TIRE (Tasa interna de Retorno Econdémico):

Tabla 75 Indicadores para flujo de caja econémico (Miles de soles)

TIRE

56.87%
VANE

S/. 623.782

De acuerdo a estos resultados podemos decir que el proyecto es factible y con un alto grado de
recuperacion.
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8. 2 4 Flujo de Caja Fmanclero del Proyecto

Estructura de capital estada por capital propio (70%) y de deuda (30%), el 30% debe ser dejado en

~ el banco y tener un cronograma de pagos que sera agregado al flujo de caja.

Tabla 76 Cronograma de Pagos de Deudas (En soles)

Cronograma de pagos -4 -3 -2 -1 0 1 2
- Préstamos 46219.2 ) )

- Saldo de deuda 46219.2 39997.76826 33247.51483 25923.48985 17976.92276| - 9354.897453 0
- Amortizacién 0 6221.431736 6750.253434 7324.024976 7946.567099 8622.025302 9354,897453
- interés 3928.632 3928.632 3399.810302 2826.038761 2203.496638 1528.038434 795.1662835
- Cuota 3928.632 10150.06374 10150.06374 10150.06374 10150,06374 10150.06374 10150.06374
TEA: 0.085

N° de cuotas: 6

Se realiz6 el flujo de caja econdmico teniendo en cuenta todas las consideraciones anteriormente

descritas, este flujo esta visto con los cuatro meses antes de la puesta en marcha del proyecto hasta

doce meses después. Cabe indicar que todos los montos estan en soles.
Tabla 77 Flujo de Caja Financiero (Miles de soles)

Flujo de Caja I ) -4 -3 -2 =1 ] 1 2 3 4 5 L 7 a ‘9 10 11 12
tngresos Adicionales del Proyecto - - ) - 12.736 25.480 38,230 50,988 63.753 76.525 89.304 102.0%0 114.884 127.684 140.492 153.307,
Reduccién de Costos de Proceso - - - - - 7.500 7.496 7.492 7.487 7.483 7479 7.475 7471 7.466 7462 7.458 7.454
Costos de Proyacto -38.194  -38.194  -38.194  -38.194 -1.250 - - - - - - - - - - - -
Total Flujo de Caja Econémico -38:1M  .38.194  -38.194  -38.194 -1.290 20.236 32,978 45,122 58.475 71.236 84.004 96.779 109,561 122350  135.147  147.950  160.76%
Flujo de deuda

- Ingresos por préstamos 46.219 :

- Egresos por servicio de deuda -3.929 -10.150 -10.150  -10.150  -10,150  -10.150  -10.150
ml flujo de deuda 42,291  -10.150 10150  -10.150  -10.150  -10.150  -10.150

Total Flujo de Caja Fi 4.057 48.344  -48.344 43344  -11.440 10.086 22.825 45.722 58.475 71236 84.004 95779  109.561  122.350  135.147 147950  150.76%}
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En base a estos resultados se procedio a caicular los valores de

los indicadores financieros VANF (Valor Actual Neto Financiero) y

TIRF (Tasa Interna de Retorno Financiero):

Tabla 78 Indicadores para fiujo de caja financiero (Miles de délares)

TIRF

66%

VANF

S/. 292.303

De acuerdo a estos resultados podemos decir que el proyecto es

factible y con un alto grado de recuperacion.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. Por lo expuesto en la presente tesis, al aplicarse trabajos e inversion en la
optimizacién de los procesos impacta positivamente en la organizacion,
mejorando la satisfaccién de los clientes por mejoras en las atenciones
(reduccién de costos, reduccién de tiempos, menor burocracia, mejor trato,
‘mayor conocimiento del tema por las personas que contactan al cliente,
etc) por ende genera un impacto financiero positivo que involucra
adelantos de facturacion e incrementos de vehtas de productos y
ofrecimiento de un servicio, lo cual significa mejoras en la rentabilidad de la
empresa, con esto la hipotesis ha quedado demostrada.

2. lLas herramientas de gestion por procesos de negocio permite gestionar de
manera transversal y eficiente los procesos de la organizaciéon generando
valor no sélo a la organizacién sino también a sus clientes y a sus
proveedores, ofreciendo soluciones a las diferentes oportunidades de
mejora halladas en los procesos de la organizacion.

3. En una organizacién, es necesario el desarrolio de una cultura orientada a
la mejora continua organizacional y operacional, la sistematizacion de los
procesos, participacion y capacitaciéon del personal entre otros. Si incluimos,
dentro de nuestra cultura organizacional, la coexistencia controlada de la
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7.

Mejora Continua y de la Innovacién, tenemos garantizado el camiho ala
competitividad.

Telefonica del Pert se enfoca en la simplicidad de sus procesos a fin de
reducir tiempos de atencion (SLA), reducir costos, eliminar retrabajos y
aquellas actividades que no agregan valor en los procesos de la
organizacion asimismo proponer nuevos modelos eficientes de atencién,
agregar actividades que incrementen el grado de eficiencia a la cadena de
valor, puntos de control reguladores, sistematizar y automatizar procesos,
definirlos y capacitar continuamente al personal usuario de los mismos, etc.
El uso y aplidacién del menor niimero de sistemas de informacién en una
organizacién permitira un mayor control de los procesos internos y un
mayor orden en los medios de transferencia y compartimiento de
informacién, esto a fin de contar con un almacenador Gnico de datos,

. identificacion de usuarios, redes de escalamiento y demas gestiones

internas.

Una organizacién que busca ser competitiva dia a dia, debe preocuparse si
bien es cierto en la mayor satisfaccion de sus clientes brindando un
producto de buena calidad y satisfaciendo calidad en atencion, debe
considerar en su estructura interna un equipo que gestione constantemente
planes de accion de mejoras organizacionales a fin de desarrollar e
implementar oportunidades de desarrollo interno que permita impactar en la
atencion/servicio brindado por la empresa de cara al cliente.

Con una inversion de S/. 154,064.00, se obtendra un VAN Econdmico en el
periodo de un afio de S/. 623,897.00, asimismo el TIR Econémico obtenido
sera de 56.87%, lo que determina que e! proyecto es viable. |
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RECOMENDACIONES

1.

Crear un sistema que permita una mejor distribuciéon de la carga de trabaijo,

brindandoles a los gestores de compromiso informacién oportuna para el

" mejor control y gestion de sus pedidos a cargo. Este sistema debe buscar

10.

11.

la unificacién de informacion de varios sistemas del Segmento Negocios
que permita la gestién de los pedidos y la distribucién de la carga de trabajo
de los pedidos pendientes a través de las areas especificas.

Se debe contratar a servicios a contratas externas para cumplir con
compromisos, o que a veces no permite que se pueda cumplir con el
cliente porque no se puede atender a todos los requerimientos que se
necesitan. Por tanto, cuando existan mayores requerimientos se contratara
a personal extemo para que pueda darle atencion a los servicios que
requieren los clientes

El técnico debe contar con un cotizador el cual le permita comentarie al
cliente el precio por el servicio que éste requiera asimismo podra firmar el
contrato con el cliente segun el formato que también maneja la web
cotizador asimismo mediante la computadora que posee para que pueda
realizar la cotizacién solicitada, en ese mismo momento bajo la ayuda del
cliente se puede imprimir y en ese mismo momento cotizar el servicio
brindado.

En la gestion interna se debe identificar la participacion de muchas areas
durante toda la cadena de valor para la atencién de centrales, la creacion
de la PMO-WEB y su robustez como sistema permite que sirva como un
sistema de gestion en el cual puede utilizarse para almacenar todos los
archivos necesarios e histéricos que sirvan como sustento para los pedidos
posteriores. '

El sistema creado debera permitir al area de instalaciones pueda acceder a
revisar el status de las instalaciones en el cual podran revisar los status de
logistica y que les permita realizar el aseguramiento técnico revisando los
cronogramas de implementacion de las contratas. En la bandeja de
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12.

instalaciones podra revisar segun el calendario por zonales y de acuerdo a

eso aparece el total de programaciones en el sistema se puede hacer la

revision del nimero de instaladores programados por cada dia.

La WEB creada debe desarrollar una conexion con SAP, mediante la cual
se busca la constante conexion en tiempo real con el sistema de

. “actualizacion de los equipos, mediante el cual se podra conocer los status

13.

por almacenes, por producto, por componente en tiempo real.

Se deberia‘ implementar la grabacion de voz para la atencién de los

~ pedidos, la misma que resulta para evitar que el cliente tenga que asistir

14.

nuevamente @ un centro autorizado a dejar los ‘documentos y

posteriormente evitar la etapa de validacién documentaria en otro dia sino
realizarla en el mismo momento.

La grabacién de voz debe implementarse en el centro de atencion Canal

On-Line 12525, en la cual se realizara la grabacién/validacion de los.

pedidos solicitados por el cliente. Las grabaciones realizadas en el cual el

-asesor de venta mediante un discurso (Speech) personalizado realiza la

grabacién del discurso y por tanto queda registrada la grabacion de la voz
del cliente.
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GLOSARIO DE TERMINOS

En la siguiente tabla muestra la lista de términos a emplear con su respectiva

descripcion.
Término Descripcion
. Centrales Telefénicas, teléfonos, mdédem, etc. Que comercializa
Equipos .
Movistar.
Se refiere a una venta. nueva, el cliente actualmente no cuenta con
Alta Nueva o . .
el servicio ofrecido (Central Telefénica)
Alta de Ei cliente actualmente cuenta con una central telefénica y esta
Componente requiriendo un teléfono (anexo) adicional para su empresa.
: Se refiere a una Baja de! Servicio, el cliente ya no desea contar con
Baja ‘- .
- su Central Telefonica Movistar.
Baja de El cliente desea dar de baja sélo a algunos teléfonos (anexos) con
- .| Componente los que actualmente cuenta servicio
- Traslado de Se realiza un trasiado desde un lugar a otro cuya distancia supera
- | equipo los 100m de distancia. '
‘ Carﬁbid de Se realiza un cambio del sitio de la central, generalmente dentro del
Sito . mismo centro comercial o de un piso a otro en una misma
edificacion.
. Administra a las empresas, agencia o firma externa especializada
Outsourcing -
- para hacer algo en lo que no se especializa.
Punto de Establecimientos donde se comercializa productos y servicios que
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Término Descripcion
Venta brinda MOVISTAR
Lotes Namero de equipos con cierta caracteristica en comun
Equipos Equipos que fueron reparados por alguna falla técnica

puesto a nuevo

Equipos con
signos de uso

Equipos que fueron reparados técnicamente pero no cuentan con
una estética

Equipos cambiados por el proveedor por los equipos con fallas

Equipos DOA técnicas.
Acta de Documento con el cual se realiza el traslado de los equipos entre
Traslado los puntos de venta de MOVISTAR.
Acta de Documento con el cual se realiza la devolucion formal de equipos al
Devolucién Almacén Central de Telefénica.
Guia de Documento con el cual se sustenta el traslado de equipos entre los
Remision puntos de venta de Movistar para el traslado puntual de equipos
Modalidad de Se considera a:
Consignacion - Grandes superficies (Saga Falabella, RIPLEY, entre otros)
| Se consideran a :
_ - - CAVs.(oficinas comerciales)
‘Modalidad de - Multicentros.
{ concesion - Agencias Integrales.

- Centros de cobro.
- Centros de pago.
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ANEXOS

Anexo 1 EDT (Estructura de Desglose del Trabajo) del Proyecto

| Etapas

Eﬁtregabléé o

- FASE1/ |
BLOQUEH:

1.1.- Arquitectura

Ficha de Proyecto

Ficha Arquitectura

1.2.- Duenos y
Lideres

| Matriz Duefios y Lideres

Nombre

1.3.- Planificacién

| Equipo de Trabajo (Ficha Proyecto)

‘Cronograma

'Presupuesto (opcional - formato libre)

Plan de Riesgos -

Publicacion de documentacién en el

portal

Status del Proyecto*

PPT Kick Off

1.4.- Kick Off

Acta de Reunion
1.5.- Proceso As Is documentado
Estandarizacion | Proceso As Is validado
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Proceso As Is publicado
Mail de comunicacién de cierre de

estandarizacion

informe del diagndstico del proceso a

optimizar (formato libre)

‘Matriz de OMS e implementacién

Proceso. To-Be

'‘Cuadro de Mando de Indicadores del
Proceso/ Ficha Indicador

| Cartillas Operativas

1.6.- Optimizacién [pjan de Comunicacién y Speech

Modelos To-Be publicados en el
Portal de Procesos

Lista de Asistencia a capacitaciones
‘| en operativa |

Informe de resultados

Acta de cierre y entrega de
: documentos
1.7.- Auditoria Plan de Auditoria

: Anexo 2 Cronograma Desarrollo Proyecto

Se desarrollé un cronograma de implementacion durante el 2011 a fin de

culminar el diciembre del 2012.
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Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Qctubre Noviembre  Diciembre

Lgapacn.dén canales de venta
Comercial N [ Integrac y atomatizar cotizadores Cemrates _‘

- N . LC- .y isos y Acciones para quieb, e
- F’uc«hadén Preventa o o T” B ) _— :—:7._’
_______ .. S
Atencién al LDlsehogespedﬁcm'én del modelo Centrales _b
Cliente ' iztapadudones Rutinas Centrales 1 5:3 L)
................ L ) ALDesarro.'.o de Herramienta 9
contr de [_pmmén]k; G U( Provisibn Ata Avanzado (F2) 9
Comando - folts ghncones sl € o - ~® @ (erovistnuioms o) - X . 9
Cmdro de Mando @ [ integracen deprocu ()
[ atencen seavetas 6 I B .
| Modelo Lﬁmﬂeﬁm yredes I L)
Técnico { controtcentratizado de averias

{ Modelo loghstico Centrates Qm Stock squipos 9
[Loﬁmﬁ inversa Centrales o J' __9

e
Modelo { implementacién i | Pruetas enzoneies B
{ retevarmiento GMq«imctm g_omr:o&; T ﬁ:__][w » )

Anexo 3 Acta de Presentacion de Proyecto

PROYECTO
Evolucién Negocios
ASUNTO
Aprobar el nuevo modelo de Centrales Intelbras con las areas involucradas.
CONVOCANTE
Miguel Narcizo
FECHA HORA INICIO HORA TERMINO
09/03/2010 09:00 am. 11:50 a.m.
CONVOCADOS / PARTICIPANTES
NOMBRES y APELLIDOS AREA | EMPRESA Convocados
/Asistentes
Responsable Logistica “ CHE
‘Responsable Instalaciones - @ | RC
Responsable Marketing DL
Responsable Negocios 4} ALT
"Responsable Productos DS
Responsable Procesos ™ AR
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ITEM TEMAS TRATADOS
;! Validacién del nuevo modelo de Centrales Intelbras para centrales propuesto:
por Excelencia Operativa.
2 | Validacion de la operativa logistica para centrales en el Visor Negocios.
3 Propuesta de planificacion en el sistema Coopera para el area de Calidad de
Ventas. Se debera gestionar el acceso correspondiente.
4 Revision del proceso de tratamiento para los quiebres comerciales vy
logisticos presentados en el modelo.
ITEM ACUERDOS COMP
RESPONSABLE ROMI
SO
Proporcionar a EO los archivos de carga Responsable 11703/
1 necesarios para la visualizacion del Instalaciones 2011
modulo de logistica en el Visor NEO
Enviar matriz especificando cantidad
maxima de instalaciones que pueden
realizar diariamente los técnicos por cada .| 1103/
2 . » . Responsable Negocios
zonal. La informacién sera cargada en el 2011
Visor NEO que sera de apoyo para el area
de Calidad de Ventas en el agendamiento.
) . . 12/03/
3 Gestionar acceso a coopera Logistica Responsable Logistica 2011
Revision de SLA’s de Logistica, validacion 10/02/
4 de estados logisticos, médulo de Stock y| Responsable Logistica 2011
mddulo pedidos con Christian Erazo
Gestionar acceso a Coopera para calidad . 12/03/
5 Responsable Negocios
de Ventas 2011
Propuesta para la venta de paquetes L 14/03/
6 Responsable Logistica
estandar de Centrales. 2011
7 Revisar requerimientos para la nueva|Responsable Procesos| 14/03/
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ITEM ACUERDOS COMP
RESPONSABLE ROMI.
SO
WEB. 2011
L . Responsable Negocios | 12/03/
8 Revision de cotizador centrales
2011
‘ . . 13/03/
9 [ Compartir cuadro de stock centrales Responsable Logistica 2011
10 Compartir cuadro de disponibilidad vy Responsable 12/03/
trabajo del equipo de instalaciones Instalaciones 2011
14 Gestionar acceso a ISIS para calidad de Responsable 12/03/
Ventas Instalaciones 2011
Soporte para relevamiento de Procesos de | Responsable Procesos
42 Atlas, Bajas, Migracion, configuracién, 14/03/
| reprogramaciones, cambio de sitio vy 2011
traslados de centrales
o N . Responsable Procesos | 10/02/
13 | Compartir speech’s de atencion al cliente 2011
14 Compartir backlog de rutinas pendientes | Responsable Procesos | 14/03/
de atencion. : 2011
Anexo 4 Clasificacion de las Peticiones
Se genera
Detalle Cotizacion |
Tipo
?
Reprogramaciéon 'y|Ingreso o retiro de linea en la Central
| Configuracién  de|(conexién o desconexién de la linea fisica| ~ NO
Centrales (No| a /a central)
implica que Configuraciéh de anexos (aumentar o
2 Telefénica lleve | disminuir anexos, no implica llevar equipo NO
é equipos) telefonico ni cableado)
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Habilitar o deshabilitar anexos, bloqueo/

la Central

cuerpo indicar numero de requerimiento,
nimero actual de facturacién y numero

desbloqueo de anexos (programar claves) NO
Adicionar puntos de instalacion sin aparato
(Si cuenta con la tarjetas para realizar Iai -NO
ampliacion)
Configuracion de software tarificador NO
Tarjeta Si
Tarjeta de bienvenida (DISA) Sl
Tarjeta Identificador de llamadas (Caller S|
ID)
Alta : de | .
Componente Taj?ta para lineas Sl
‘ Tarjetas para anexos Sl
Correo de voz Si
Portero - Sl
Equipos telefénicos (Anexos, Terminales) Sl
Baja de| De acuerdo al parque instalado: 1 0 més
‘Componente componentes NO
: Movimiento de la central y sus ‘
Traslado de Central . ) Sl
componentes a otra direccion.
Movimiento. fisico de la central y/o
Cambio de Sitio componentes en oltro lugar dentro del| Sl
mismo domicilio del titular.
Implica cambiar de un modelo a ofro, por
Migracion de| ello el caso debe ser rechazado y enviado .
{ Centrales por mail al area de Planificacion de Ventas,
Raquel Benavente.
‘ - |Enviar comeo a cmanco@lp.com.pe
Cambio de Numero|indicando en el titulo del correo "Cambio
de Facturacién de|de nimero asociado a la central”. En el NO
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| debe ser el mismo que el nimero anterior.

nuevo a facturarse. El cliente debe enviar
una carta solicitando el pedido. Ojo: La
razén social del nuevo nimero a facturar

P

Baja de Central

Ingreso. de baja de la central intelbras y
retiro del equipo a solicitud del cliente si es
propiedad de Telefénica.

NO

AVERIA

Cliente. manifiesta que su central o sus
equipos  telefonicos . estan  fallando.
informar - al cliente  que  Hame
inmediatamente al 080016600 para que
reporte su averia

NO

INSTALACION
INCOMPLETA

Cliente dice que el alta de la central aun no
ha concluido al 100%: pendiente
instalacién de equipos telefénicos (anexos)
o software tarificador. Derivar un correo a
Miguel Ramos Camposano con el detalle
del caso para su atencioén.

NO

Anexo 5 Plazos de Atencién Centrales

| Operacién. Tiempo Aprx

Responsable |Plazo |Sistema | Cobertura

- [Altas y Altas

|de 6 dias Lima|

compdnente 10 dias Prov

6 dias Lima|

intelbras
10 dias Prov
| Nortel 3X8 y .
0X16, 8 dias Lima

~ |Meridian - |11 dias Prov

Back Office 1 dia Isis Lima

Sino
hay
compon
entes
en
Stock el
plazo
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9 dias Lima

. | maximo
Nortel 0X32
, 14 dias Prov es de
45 dias
en Lima
BCM y50en
15 dias Lima Provinci
20 dias Prov as.
Sino
- hay
| i FFTT
Omega/ | Lima+
Rutinas Back Office | 1dia este
Gestel | Prov
plazo
6 dias Lima y no
Provincia aplica.
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Anexo 6 Cotizador de Centrales Telefonicas

El cotizador web creado tiene la particularidad de que al ingresar los
requerimientos de la central |

Y TELEFOUIC 4 | | N
{Recocios] o SIEMENS

1

| Configurador Centrales Telefénicas modelos HiPath _ SIEMENS COT 1216-3-008
! Basado en Precios del Acuerdo Marco vahdo hasta: 19012017
Modelo de central: i - . .
Chaat oo . @uut 00 BMA013- | ¢\ adro de controles:
Clienta: E____ —— — ll
Telbfono: [ ] LIMPIAR COTIZADOR |

N° Inscripeion: :l

Datoe de Instolacién

ira configuracidn

Conta ( 2 1]
1 Teléfono: [:—:: Emait: | ) |
“ Dpto: Provincia: :j ) )
{ otrecclon: [ - ]
Datos del Comercial
Nombre: | . ] Totet 3

E-mail: [ — _ __ | ceodigo: [:j

: \ Swmens Enlwunsn Commumu.uous SA c. es una marca :emslmda de Slemens

“Anexo 7 Formato de Propuesta Econémica

| TELEFONICA _ A<
NEGOCIOS | _ SIEMENS

Propuesta Econdomica

Dl-acnmtén

! -m«mn IMIPath 3550 VB,0 (260/8s8) con_fuenis de energls L EVM

| 1ben3TE026¢ | Baun OPAL . o 763 0.00
{10€03760352 {1350ut> anargico Inteorado pars asVIo remoto HODH [ 153.94 0
| 10403760360 [Cabis 68 poder USA ) 7.52 000
10403780369 | Documentackin detgistema - i) 2525 000
15403760488 | 146w A= Iranaferenc da inens (4x ALUM adiclonaies [ 7829 0.00
10403750361 | Paguete bésico HiPath HG 1500 V3.0 con 8 cansies B o 759.54 ) ,
10403750472 | TeM fono OpenStage £0 T, Azt hicko o 2088 040
10403750485 | Panct ndosado pars OpenStage 40 AT hicty ‘ 1 ° 225.48 0.00
10403750468 | Fuante ¢a padet pare OpenStage (270V) e e o __ 1900 0,00
- ]10403760470 | Cordbr ds conex¥in &m ; ) 3.20 0.06
| 3 : 1 20518 29318
o 20,09 000
: o 639 £.00
0 11,07 000
“Procio o6 Conndo do Equipos Telafonicos en USS| 29546
Precio de ingtatacidn en Lima en US$ .9.00 |
_PRECIO TOVAL D€ 1A PROPUE STA (FOUIPOS » INST msmnc;ouz ENUSS| 29546
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Anexo 8 Modelo de Cotizacién de Centrales en WEB-COTIZADOR

MODELO DE LA CENTRAL i
O HiPwth 3550 } OPCION ‘:’J
SISTEMA CONFIGURADO CONFE. FINAL {CAP. MAXIM
. Sistema Bésico G o '
1, Troncales Analdgicas FALSO o
’  Enlaces PRI FALSO [
1" Enlaces BRI FALSO 1]
. Anexos Anatbgicos FALSO o
- Anexos Digitales FALSO [ |
Anexos P FALSO Q i
Ranuras Disponibies o 0 :
PUERTOS DE TRONCALES CONE. FIRAL | ADICIONAL |
- Troncalos Analogicas FALSO i
' - Enlaces PRI FALSO i
- Entsces BRI FALSO !
PUERTOS DE ANEXOS CONF. FINAL | ADICIONAL |
- AnaKigico FALSQO 1
= Digitel FALSO A
VOZ SOBRE IP _ — _{CONF. FiNAL | ADICIONAL
- Gateviay o FALSO
- ticencias para asignacitn de usvario [P 0
- Licencias para hacer flarmadas con teiéfonos (P Q
{eslicencing para dilizar s snlaces. [P enire.centrales I — )

CORREO OE VOZ y OPERADORA AUTOMATICA

| = Sistemn de 4 puertos

{ conr. FNAL] ADICIONAS. |
l__Faiso I

CALL CENTER i CONF. FINAL | ADICIONAL |
- Configuracion basics (S agemes y 1 supervisor) FALSO
- Ampliecién de agentes (méximo 5 adicionales) FALSO
l - Ampliacién de supecvisor {mAximo 1 adicioaal) FALSO
TELEFONOS MGITALES CONF_FINAL { ADICIONAL |-
| - OpenStage 10T 1]
- QpenStage 15T 0
- OpenStage 40T o
- OpenStage 80T o
- aptiPoint SO0 entry G
~ optiPoint 500 standard [
- Pane! de tecias para optiPoint o
TELEFONOS IP CONF. FINAL] ADICIONAL
- OpenStage 15 Q
~ OpenStage 40 o
[ - OpenStuge 80 o
|- optiClient 130 (Sofiphone de usuario} 0
" PAMELES DE TECLAS PARA TELEFONOS OPENSTAGE| CONF_FINAL{ ADICIONAL
-~ Panel de tecias para OpenStage 15/ 157 Q
- Panel de tecias pars OpenStage 46/ 40T a
= Panel de teciax pars OpenStage 60 f 66T o
TELEFONOS AMALOGICOS CONF. FiNat | anicioNat
[ - Euroset 5005 o
- Euroset 5020 1)

CUADRO DE FINANCIAMIENTO

MMCGRESE % DE CUOTA INICIAL

APLICA PARA CUOTA (MICIAL
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Anexo 9 Marcas Centrales

o
elores  SIEMENS AVI-\y,fi\[Fﬂ

:' , Conedde j[ mcdmmj[ (wp?éﬂ 3[? :s.:

ok Coneta
Coneta tapath 1120
Ndutere Wpath 1250

—y—

1{(
20 jl 1356 F 0 319w L 3%ea j
; —A—"v\—‘ -

L= ]

=] (=0 =1 [=

Capacdad - - } 16X40 32X140 2834
© MExim 3x8 4xi2 8x24 £x16 ;‘gﬁg 44X140 4BxB8/72
Jl R

Anexo 10 Tabla Centrales Analégicas — Intelbras

Capacidad Minima Configuracion de tineas 24 x4 24

Capatidad Maxima Configuracitn de aneros 3r8 412 8x24

Tarjeta De Linea tarjeta de Linea, permiten escatabilidad de la certral detent detent de2en2

Tarjeta De Anexo {arjeta de Anexo, permite escaiabliidad de la central dedend dedens dedend

Tarjeta De Comunicacion | Permite configuracion de tiempos y datos de la central Incorporado incorporado | Incorporado

Tarjeta Dlsa Atendedora automéica fncorporado | Inctorporado | Incorporado

Tarjeta Caller kd Identificacion de flamadas de cuaiquier Enea 1x todo 1% todo 1 X Linea
Buzfn de voz Individual que permite recibir las kamadas no NA NA ocupa2

Correo De Vor contestada de fos anexos. puertos
Actesorio que permite atender y acclonar cefraduras eléctricas optional opcional opcional

Portero desde cuaiquier interno, ocupa puerto de anexo. salo 1 solo 1 sopoita 2

. interfaz que permite accionar dispositvos extemos.
TA 700 No ocupa puerto de anexa Opelonal opciona) opcional
1 sofware Tarifcador Pemmite contar con reportes del trafico reaizado por ios anexo incoporado | Incorporado | Incorparado

Equipo propletario con manos kbres, poseen

Teléfono TI730 pantata con vision generat e funciones. mimo 4 | mamad | mimo 55

Tektono TC 500 Equipo con 5 funciones predetemminadas opcional opcionat opcional

Teléfonold Ofice Equipo con pantata (cafler ID), con7 funclones predeterminadas Opional opcional opcionat
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Anexo 11 Tabla Centrales Analégicas - Siemens

e | . e B
‘ \ o
: ? ' |
——m e B, ] e
Hifath 1120 HiPath 1160 HiPath 1190 HiPath 3550
Htontaje Pared Si Si No S
Hontaje Rack Mo No Si Mo
Capacidad Minima 2x8 2X 30 250048
- 180 onexos (P &
c A taxi 6x 16 {18X40)(10X 50} 2%140 160 - B4 gnexes anz 6
apacitad Maxima x (32X 40) {32X140) (24X 147) - 48 Bncxos &g, 6
- 48 Lineag ana'tg cos
Usuarios Bait ‘ 10a50 Hasta 140 1guat anterior
Baterias de respatdo s No . v v v
Terminales Digitales Hasta 4 Hasia 8 Heosta 8 Hasia 48
BRI C o2 2-10 2-10 30 }
Primarios Ne 9 {Opcional) 2 {Opcionaly 1 {Opcionsl)
Et No 1 (Opcional} 1 (Opcionoly 1 {Opsionai}

.Anexo 12 WEB NEO - Interfaz Centrales

Producto: l intelbras

BRGS0

s E

-

TERTIOY

VkorNerclosT ‘ Reportes | lIndicadores

J
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Anexo 13 Modelo de Atencion Actual — Uso herramienta WEB NEO

(1er Nivel )

Clhente Agesot TOP Qestor de
Cartenzado CARTERA Soluciones
CARTERA

Células de Atencion Plataformas de Resolutivas — Casos Criticos  Plataformasde
(2do Nivel) + Solucion Raiz
{3er Nivel)
<

. o .
sastvsts + | onnes ) ri
verins STC i :
\ < GICS . !

i
4

Masivo ¢
Centro Con Actsacién
onandy Sin Actuacion .

</ Avanzado
‘ :

[, —

=~ AMejora™~

. - - Contir
Facruradién . o ma.
\-'{/ _ _ .. ‘ .

LKS

ZEN. NAEN Gestorespat  Cobres '
EN- Plataf
MC \’_j_._~ e — 4
Rednmor: Idmtificadtéme
Gestor de e // P lmplemq}mdénde
Solucones Oportunidades de
. NO CARTERA Veutas | i ' Afejora
N A\ . . ' en logprocesos
R\ — 104 /\/ T T impactades
t Nlrms‘
j “asaistica ,
ChienteNo Agesor ~ —_— i e )
Cartaizado ’ NO CARTERA ~

Anexo 14 Descripcion de campos requeridos por pantalla

ingreso

CRM ATENCION NEGOCIOS

CRM ATENCION NEGOCIOS

" USUARIO: gloresy

' CONTRASERA: -  ‘escscsce

L S e
Nueve Contraseila:. ‘sececass

Ingrese otza vez,
Muave Comraseds:

- [__Cambiar Contraseda

Ingreso de Usuario

Cambio de Contrasefia

- Campos Requeridos
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Usuario: Nombre de usuario, login.
Contrasefia: Clave de usuario. Se encuentra aimacenada en la base de datos
encriptado (Algoritmo de encriptacion desaﬁollado por INDRA).
- Acciones en pantalia
o Ingresar: Botén que te permite el ingreso al aplicativo en funcion del tipo y
perfil dei usuario.
o Cambiar contrasefa: Muestra campos nuevos de ingreso de Contrasefia y
nueva contrasefia, para cambio de contraseiia.
Ingreso segun Tipo y Perfil
- o Relacion Perfil y Tipo de Usuario:

PERFIL USUARIO TIPO USUARIO

ADMINISTRADOR | ADMINISTRADOR |

‘CONSULTA VISOR

DIRECTOR VISOR

GESTOR ASESOR COMERCIAL

GESTOR ASESOR ZEN MAEN

GESTOR EJECUTIVO COMERCIAL
[GESTOR™ GESTOR DE PLATAFORMA NIVEL 2

GESTOR GESTOR DE SOLUCIONES

GESTOR SUB GESTOR PLATAFORMA
[SUPERVISOR JEFE DE PLATAFORMA NIVEL 2

o Tipo Usuario Asesor Comercial, Gestor de Soluciones y Asesor ZEN
MAEN (Nivel 1)
Se usa la misma pantalla, con la diferencia de contenido de
visualizacién y Un filtro por Asesor Comercial para el Tipo Usuario
Gestor de Soluciones.
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:CRM ATENCION NEGOCIOS::.. PPy

et . e tnoss
. &2

=l = |
c— EN ’ . = [ B

T B Y B

Vista Asesor Comercial (AASS) y Asesor ZEN MAEN (AAZM)

1CRM ATENCION NEGOCIOS::.. tame X

== j

. e't

d
+
v
tr
t
1dHddd
1149
bl

v

-
ot
+ rol

CBEgmse i

P TP T Y

.-

o ar

Vista Gestor de Soluciones (GGSS)

o Tipo Usuario Ejecutivo Comercial y Gestor De Plataforma Nivel 2
(Nivel 2)
Se usa la misma pantalla, con la diferencia de contenido de
visualizaciéon y Para la plataforma de Facturacién, se cuenta con un
Boton ‘Carga Archivo’, permite la carga de archivo y atenciéon masiva

de contactos, en funcidn de informacion cargada.

2:CRM ATENCION REGOCIOS::.. a

La—va e |

| v d doen ow ¥ ixa ) Sem—re vii Bl |

Vista Ejecutivo Comercial (EECC)
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::CRM ATENCION NEGOCIOS::..

o e =
Vista Gestor de Plataforma (GGPP)

| ::CRM ATENCION NEGOCIOS::..

231637 3
ST

TE NIRRT D

¢ 10 22 5534727 ¢

Vista Sub Gestor de Plataforma (SGPP)

o Otros Tipos ‘
Se usa la misma pantalla, con la diferencia de que cuentan con
accesos diferenciados en la pantalla.
Para el Jefe de Plataforma de Averias, también se le permite el

acceso a actualizacion de Sub usuarios.

| CRM ATENCION NEGOCIOS
‘ £ Caratas do Avencitn e vl Publores de Ancon2do vl N/ PhdvsdeSchsanRar
B : (Casos Crriscos B35 T
b -
: 7@ CENTROSE Commwmn .
i “ :m ud ‘ﬂ ) —pes 20% b g 4
E 90 11wy Sl  Wmzasok 79 falaad] B
] . Ejwcutive <o arnaso 0w : :
|y )
zow Comerdist x!ﬁl - \ :5: ) .
n 1eceion) ' e, ) : .
" 0 “ oo ] .
ranr - " Ly u . P 1. . :
.‘—' Ei% Camremn i Pantitiet 3 3 e |
B !g“ e i . CAD H
N i B - \
_Cliente = :
§ Carterizado 7 \l‘m 3 o il o F
] weghites (reay 2 4 ﬁ EC 0 . )
s mmte: ¥ T \g;f;cxs . Sy
. et a =: N r!s‘\ uevas cvmmeas Il o i i
. L g
; e wm e 20 (109 »ﬁm
m«‘c&w ’,,u\ _ . pre 'y \ 7‘3
@ M N A
3 P P 2 e . K
Resghockin + Fardach

Vista Jefe De Plataforma Nivel 2 (JJPP)
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Visualiza todo, pero solo puede ver el detalle y reasignacién de su
plataforma. Los reportes de contactos y OM. Manteniendo de usuarios

de ia misma.

| CRM ATENCION NEGOCIOS

Usuario: Alejandro Padrdn Girstde

£ Celudas de Atencson tes Nevel - """“""‘""“"‘*" HEPILE
- ﬁ\ m-..m []
sl 9 tow ~
& luum \J:u--u ooy _
acTmACE o=,
o -
0T (100 il
‘.“w - I:"""l osale u ¢ lq“ l
({-f B «— vr-——- . Ay
S i = il
-
4o 50
Cllamte \.../!u.-u N Aty
Cartarizado gn- : R u i
e = b
. ey, PNy ey
© o Sucandor: 200 9%} ]
| Pigh u
i ]
Avwmce Comarcia v = -

Lo )
o) g
\/‘w . .
\.
A 1
Resohuckin + Fesdack

Vista Visor
Visualiza todo, pero solo puede ver el detalle de su plataforma. Los
reportes de contactos y OM de la misma.

CRM ATENCION NEGOCIOS

ouu-:-m Nivel
(Casos Cemicos.

CININD B CRMVEE L]

| Usuarfo: Yasenta MeRsa Agwiire Diaz

" Cohudas da Atencion tor Nrvst

Vista Administrador
Visualiza todo, detalle y reasignacion de plataformas. Los reportes de
contactos y OM. Todo Modulo de Mantenimiento.
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Busqueda

Busqueda General

L CONSULTA GENERAL

- Campos Requeridos
Criterio: Se elige el criterio de blisqueda que puede ser por Cliente o
por Producto de Cliente.
Por: Se elige segun criterio de busqueda seleccionado. Cliente, por
nombre o ruc o DNI. Producto de Cliente: Servicio Telefonico (ST) o
Circuito de Datos (CD).

- Accio'nes en Pantalla
Buscar: El buscar ejecuta un procedimiento almacenado, enviando los
datos requeridos. Para visualizar los resultados. Muestra la siguiente

" Pantalla:

[CONSULTA GENERAL ||

CRITERIO:[CLENTE _[v) POR:{Nombre___[+] [autofondo } [(Buscar )

[ BANDEJA |

LISTA DE CLIENTES DE L4 EUSQUEDA
ITEM codigocliente Nombre Tipo Doc. Numere Doc.
1 592375064 AUTOFORDO S.A.LC. RUC 20516062303 TOF 2 Fid'l_s Cliente

Segmento Ficha Cliente

f

RESULTADOS DE BUSQUEDA (LINEAS]) - POR LINEA O CD

RESULTADOS DE BUSQUEDA CON‘fACTOS - POR LINEA O CD
ITEM FechaHora, Contacto Fecha Registro

1dMotivo Motivo Sub Motivo

ITEM Tipo Product Numero Cliente Numero Doc. Segmento Ficha Rutina

1 LINEA . 13495680 AUTCFONDO S.A.C. RUC 20516062305 TOP 2 Gengrar Ficha

2 LINEA 14355684 AUTCFOHDO S.A.C. RUC 20516062305 . TOoP 2 Gengrar Ficha

3 LINEA 14385250 AUTOFONDO S.A.C. RUC 20516062305 TOP 2 Genacar Ficha

4 LIMEA 14365283 AUTCGFONDD S.A.C. RUC 20516062305 TOP 2 Genegrar Ficha

('5 LIMEA 14580691 AUTCFCHDO S.A.C. RUC 20516062305 TOF 2 4| r Fl

. LINER: e i b £ 585550 ALUTOEONDO, S.0.C BUC o 20SIE0E2308  _ TOD 2

7 LINEA 15332315 AUTOFONDO S.A.C. RUC 20516062303 JoP 2 Generar Ficha

g8 LINEA 15368865 AUTOFONDO S.A.C. RUC 20516062303 TOP 2 enerar

1 2011-07-13 17:56:54.75 40048 2011-07-13 17:56:54.813 43830 LINEAS AVERIAS MASIVOS (FUERA DE SLA) CARCELADO

"pi2  2013-07-13 17:56:54.75 40048 2011-08-06 09:15:59.68 48092 LINEAS CONOCER USO DEL SERVICIC LICUIDADD

Busqueda Contacto

Cerrar Sesion
BIENVENIDO Milagros Espejo
contactod ~ |}{ Buscar }
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- Campos Requeridos
Contacto: numero id del contacto.
- Acciones en Pantalla
BUsca.r: El buscar ejecuta un procedimiento almacenado, enviando los

datos requeridos. Para visualizar los resultados. Muestra la siguiente
Pantalla:

: 73 DETALLE CLIFNIE - Didlogo de pégina web
| B pag

JiDATOS DE CLIENTE
orco curenTe  [387231900 ] RUE
NOMBRE ' {CAVERO NOTARIA JAIME ALEJANDRO MURGUIA ] SECMENTC Top 2
ATOS DE EXECUTIVO .
icop16o EIECUTIVO (32987 TELEFONO  [398517941 E-MAIL {averstgatentoperat
3 MBRE 1Andm’s Javiar vers flores ' CELULAR RPH #543713C
DATOS DE LINEA
PrRODUCTD LINEA NUMERD 14225741 § CICLO FACTURACION §
R, INSTALACION DIR. POSTAL
CONTACTOS
I e B
1 34128 2011-06-0% 10:46:22.803 w LLAMADA BERIDIENTE
2 28203 2011-05-19 17:17:49.327 m LLAMADA LIQUIDADD
3 28103 2011-05-19 13:21:47.37 ™ LLAMADA LIQUIDADD
4 26444 2011-05-13 18131:54.2 w LLAMADA LIQUIDADO
s 26031 2011-05-12 18:54:28.66 M LLAMADA LIQUIDADO
3 24843 2011-05-09 1715112154 w LLAMADA LIQUIDADG
7 20092 2011-04-19 11147114,073 ™ LLAMADA LIQUIDADD
s 15758 2011-04-01 12:52:06.277 . m LLAMADA LIQUIDADD
9 15789 2011-04-01 12152:26.857 ouT LLAMADA LIQUIDADD
MOTIVOS POR CONTACTO a
(T t
[
JORM_f Q105 vClorke. dotid_conkacto=341288ust=mespaje 43 rtranet tocal ;
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Anexo 15 Base datos Total

.
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Anexo 16 Proceso de Provision en los sistemas de Telefénica

Gestel genera lg Orden de Servicio
(00S5) y Cms genera & orden de

sistemas

Trabajo (0T}
ATIS/ Gestell CMS
1. Pedido M1 2. Revision pedido No 5. Generar
registrado en M1 0T/0085%
ATIS 5
2 $
£ s E
B - N e - = ]
& sl S
8 Proactiamente reviser el ! AL =
estado del pedido en el flujo : . o P
2 de provision. * 1 3.solucien i:&‘;ee""z_':’a 9
1 . . 1 U
2 N operativa 3
a

Movilizar ¢l pedido en el | |Gemerar el Remedy en ia | | Reabrit remedy, gestionaf con
flujo de provision. bandeja M1. responsable de sistema.
Gestion directo con (Escaksr indidendia con equipo M1)
ponsable M1 Si ) ]
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Anexo 17 Proceso de conformidad pedido

Conformidad  : 396 /83% Pedidos
No Conformidad : 59 / 12% Pedidos
No se Ubica : 20/5% pedidos
Total ! 475 Pedidos

Conformidad : 396 /83% Pedidos

. Liamada de
"F“'f’° M1 3| conformidad
liquidado . . “\l
24h después Soluddn en Linea
7/23%
i Si
Todoslos no conformidades se le
envianal VUS.
. Gestion
No Conformidad : Seenvia comeoall o} i onformidad se genera una
59/12% Pedidos Vus i rutina técnica
énica (VUS)
Se tiene 30 cofteos Sokuddn Presencial
remitidos por el back M1 23/77%

Anexo 18 Proceso de Atencion de Reclamo BO — Pre Analisis

- Tiempo Total:
Reciamos Lima = 1§ -22 dias
_Reclamos Prov. = 17-24 dias

b
Tiempo SLA Lima= Srdu'as
Tiempo SLA Provincia = 7 dias Tiempo SLA =2 dias

Y

Tiempo SLA = 6 - 13 dfas Tlempo SLA = 2 dias
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Anexo 19 Roles y Responsabilidades WEB-NEO

Rol Web Acciones Web Responsabilidades Web
| Tendra acceso total de a todos
los proyectos de su gerencia,
podra visualizar los avances de
sus proyectos, riesgos y
controlar los cambios de los
Lider/Gerencia | mismos. Mediante la Busqueda
Avanzada puede acceder a la
informacion de cualquier
proyecto, adicionalmente
tendra acceso al médulo de

reportes.

Tendra acceso a todas las
areas de la PMO — Web, con
perfil de lectura y escritura, de | Verifica que los

esta manera la PMO al tener documentos requeridos

conocimiento de todo el ciclo hayan sido correctamente

- |de vida del proyecto, podra cargados en la
|PmO v mejorar la “performance” de los | herramienta. Responsable
‘mismos, logrando el de cambiar el estado de

incremento de la productividad, los proyectos (Aprobado
optimizacion de tiempos, por PMO) y cerrar
mejorando y controlando la proyectos

calidad y el riesgo de los '

proyectos.
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Supervisores /
Expertos

Este perfil de usuario tendra
acceso a todos sus proyectos,
abiertos y cerrados durante el
afio, ingresara un pian de hitos,
alcances y entregables de los
proyectos. Realizara plan de
gestion de riesgos y un control
de cambios de todos sus
proyectos, y actualizara

- semanalmente el avance de

todos los proyectos a su cargo.

Responsable de crear y
editar sus proyectos con
la documentacion
requerida por la
herramienta.

Analistas/Extern

os

Busqueda de proyectos,
cambiar porcentaje de avance
de proyecto y acceso limitado a
reportes.

Reporta a JP. Carga
documentos y actualiza

avance cuando se solicite
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Anexo 20 Ficha de Datos de registro

A DATOS GENERALES DE LA EMPRESA ]
Nombre de fa Empresa *
Direccién
RUC/DNI .
Razon Soctal
Persona de Contacto g
Cargo Persona de Contacto
Nro Telefonico Principal ‘ Anexo Emat| ]
Cetular * RPM.
Ejecutivo Comercial
Canalde Venta
Tekfono Cod Vendedor Emall 1
Celutar ' RPM "
' B. DATOS DONDE SE REALIZARA LA BAJA{ (Marcar con "X") |
MarcalModelo® - [ wetrss ] | Cometn | ] Motbre | | cCopsooe | | ssoigt | [ te1Digitat | |
[Siemes ] [Higatitzo | | tipatni150 | | ripath1190 | | tipam3sso | | wpathasso | ]
[ Notet ] [ Mostr3d [ T Nostartxi6 | | Norstar0xs2 |
[ oms | { [ 1
Direccion de Rocojo de ta Central
C.ENGUESTA I
Motivo de baja
. Cambio a otra Central de telefonica
Cambio a otra Central de otro proveedor
Constartes Averias
No era la solucion requerida
No me diemntudq lgipfomdon Necesaria
Mofivos Econommices
Observatién Final

Anexo 21 Speech de relacionamiento Cliente — Telefonica

, Speech Calidad de Ventas “SERVIMOTOR EIRL” - Centrales
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Buenos dias/tardes/noches le saluda la Sra.......................c..oool de
Telefonica del Perd, me comunica por favor con Srta./Sr.
Srta./Sr.... .......cccceeeeeeee....... llamamos para realizar la validacion de sus datos

antes de su entrega, agradeceré nos confirme la siguiente informacion:

| A. VERIFICACI()N DEL PEDIDO _
1. Usted solicité una Central INTELBRAS...CORP.......... (Modelo) con: 8000
(Leer cotizacion y validar que el cliente diga si en todas los items. En el caso de
tener el item “portero con chapa eléctrica”, la sumatoria de los puertos (2 por el
portero y 1 por cada anexo) debe estar cubierto por la cantidad de puertos de
las tarjetas solicitadas)
2.Con ... anexos (Si/No) (segtin cotizaciéon) de un total de... ...... anexos
a instalar (segtn cliente)
3. (Se debe verificar en los sistemas si el cliente tiene lineas control. De
tenerlas, se debe informar:) ,
Srta. / Sr................ de las lineas que UD. tiene y que se conectaran a la
central, identificamos en el sistema ........ 0......... (Cantidad) lineas con plan
“control”. Le recordamos que las lineas control tienen restriccién para realizar

o llamadas seguin la bolsa de minutos del plan contratado por lo que le sugerimos

contactar con su EECC para migrar estas lineas a un plan sin limite de
~ minutos. (Para evitar reclamos o reportes de averias porque no puede realizar

lamadas consumida la bolsa de minutos)
a. (Sitodo esta conforme, seguir con la parte B)

b. (No esta conforme, fue otro servicio-componentes) Srta. /

3] F al haber un error en el contrato le adjuntaremos una
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nueva cotizacion segtin este requerimiento. (Si el cliente es Cartera, se
enviara a su EECC y si es No Cartera se deriva a Julio Hidalgo).

¢. (No solicito ningun servicio o no lo desea) Srta. / Sr............o.ceeninn. me
confirma que no solicité el servicio mencionado, por io que pasaremos a
rechazar el contrato indicado. (Se rechaza el expediente)

B. VERIFICACION DE LOS DATOS DEL CLIENTE
1. La direccion de instalacion de la central es
.......................... e (S€G 0N pedido) (Si/No)

a. (Sitodo esta conforme, seguir con el punto 2)

b. (Si la direccion difiere por un nimero o alguna letra) Sr. Sra. ..................
. se ha’ verificado los datos que Usted nos estd proporcionando y se ha

corregido la direccion de instalacion del servicio. (Se registra en la direccion
de ISIS) '

2. Agradeceré pueda brindarme referencias de su direccion (cruce, altura de
avenidés principales, calles, etc) para que nuestros técnicos puedan |
ubicarlo. (Se registra en las observaciones de ISIS).

3. Agradecevremos nos brinde el nombre de la persona que sera capacitada en

el funcionamiento de la central. (Se registra en las observaciones de ISIS).

Srta. ...

4. Adicionaimente necesitamos los datos de las personas responsables de

darnos la conformidad de la instalacion:

Nombre O U
STelefono fijo & Lo e
Celular/RPM : et ettt e e teae e e aen s

Nombre D it DUPEUUR e
Teléfono fijo : R T PP
Celular/RPM & e,
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