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RESUMEN

El presente trabajo se realiza en el area de Atencion Tecnoldgica Movil de la
empresa privada de telecomunicaciones. El &rea mencionada tiene como
responsabilidad dar solucién a los clientes que llaman al call center por problemas
con su servicio movil tales como Internet (lentitud al navegar, inaccesibilidad),
servicio de llamadas (no realiza ni recibe llamadas) y entrega de saldo. De esta
manera, cuando el inconveniente no es solucionado en llamada se genera un caso

por falla técnica.

Estos casos son creados por el nivel de Fronty AT1N, siendo derivados para
su solucién al nivel de AT Back Office por estrategias establecidas por la direccion
de Servicio al Cliente. Los casos deben ser resueltos en el menor tiempo posible

para brindar la calidad y eficiencia de servicio a los clientes.

Empleando BPM, se realiza una propuesta de mejora en el proceso realizado
en el area de Atencion Tecnoldgica MOvil para poder deducir los casos que
gestiona Back Office. Segun los resultados obtenidos en la simulacién realizada
del proceso propuesto en Bizagi de 30 corridas empleando una bondad de ajuste
con T-Student con un nivel de confianza del 95% y un nivel de significancia del
5%, se garantiza la disminucién significativa de la cantidad de casos que
gestionara ATBO.



INTRODUCCION

La empresa privada de telecomunicacion, motivo del presente trabajo, tiene una
participacion del 29.7% en el mercado nacional. (Bnamericas, 2020). Esta brinda
servicios de telefonia movil, telefonia fija, telefonia publica, Internet, television por

cable digital, television por satélite, catalogo de peliculas y catdlogo de musica.

La empresa cuenta con el area ATM (Atencion Tecnoldgica Movil), la cual
pertenece a la Direccidn de Servicio al Cliente. Esta es responsable de brindar
soporte a inconvenientes de Internet (lentitud al navegar, inaccesibilidad), servicio
de llamadas (no realiza ni recibe llamadas) y entrega de saldo. El trabajo realizado
por esta area comprende desde la recepcion del requerimiento de atencidn

(casos) hasta la solucién del mismo.

El proceso de gestion de casos por falla técnica inicia con la llamada de un
cliente en donde indica el problema acontecido al asesor de Front (primer nivel de
atencion). Este realiza, como primer paso, descartes basicos en el sistema; si no
obtiene una solucion, deriva la llamada al area de AT1N (Atencién Tecnoldgica
Primer Nivel). El asesor de AT1N busca la solucién haciendo uso de aplicativos
especializados, si no logra resolver el inconveniente, informa al cliente la
generacion de un caso por falla técnica el cual sera resuelto dentro de las
siguientes cuatro horas. Concluye la llamada indicando que la empresa lo llamara

para verificar que el problema no persista.

Los casos por falla técnica son enviados a ATBO (Atencion Tecnologica Back
Office). En él se halla la causa raiz y se procede con el escalamiento a las areas
correspondientes para la solucion. Una vez resuelto el inconveniente, se realiza
la llamada al cliente para validar la resolucién del problema reportado. De esta

manera, finaliza el proceso de la gestion de casos por falla técnica.



Segun la informacién obtenida, entre el periodo de enero y julio del 2020, el
/promedio mensual de casos registrados por los asesores es de 47413,
observando que en el mes de abril existieron 23760 llamadas y en el mes de julio
hubieron 62300 registros. También se observé que, del total de casos registrados
en un mismo dia, solo el 42.12% se solucionan dentro del plazo correspondiente
mientras que el 57.88%, fuera del plazo. Esto causa insatisfaccion a los clientes.

(Datos obtenidos del area de Inteligencia de Negocios)

El presente trabajo busca realizar una propuesta para mejorar el proceso
descrito lineas arriba, empleando BPM con la Metodologia BPM 360 en el area de

Atencion Tecnolégica Movil



OBJETIVOS

a. General

Propuesta de mejora del proceso de gestibn de casos por fallas

técnicas empleando BPM en una empresa privada de telecomunicaciones.

b. Especificos

1. Analizar el modelo de gestién de caso por falla técnica, en el area

de Atencién Tecnolbgica Movil.

2. Disefar y proponer una mejorar en el proceso de gestion de casos

por falla técnica.

3. Realizar las pruebas del proceso propuesto a través de la
simulacion.



1.1

CAPITULO |

MARCO TEORICO

Bases Tedricas

1.1.1.

Gestion de proceso de Negocio (BPM).

1.1.1.1. Definicién de BPM.

Segun un articulo publicado por International
Bussiness Machiness (IBM), define a BPM como una
método enfocado a la gestion de los procesos de negocio,
con el objetivo de integrar procesos, personasy Tecnologias
de Informacion (TI). (Schenone, 2011)

Segun (Gartner, 2020) es una disciplina que mediante
métodos buscan mejorar los procesos de negocio en una
organizacion. Estos podrian ser estructurados y repetibles,
0 no estructurados y variables. BPM es importante para
ordenar las alteraciones en TI / OT con la estrategia

empresarial.

Segun (Nelis, 2014) define a BPM como una disciplina
de Ila administracion encaminada a los procesos
empresariales, considerandolas importantes para conseguir
los objetivos de una organizacion, por medio de la mejora de

procesos de negocio.

En resumen, los autores estudiados concuerdan en

gque BPM es una forma de gestion de procesos lo cual,



integrando procesos estructurados, variables y alineados
para alcanzar los objetivos estratégicos planteados por la
organizacion. La integracion de los procesos se utilizara, en
el momento de armar la estructura del proceso de la gestion
de casos por falla técnica que se realiza en el Area de

Atencion Tecnoldgica.

1.1.1.2. Objetivos de BPM.

Segun (Hitpass, 2012) los objetivos de la gestion por
proceso, se dan mediante los alineamientos estratégicos de

la organizacion.

Para proponer el proceso en la gestion de casos, nos
basamos en los objetivos de BPM, para lograr la eficiencia

de la gestion.
o Incrementar la eficiencia y la eficacia de los
procesos.

o Suscitar la mejora continua.

o Mejorar la capacidad para adaptarse a cambios.
o Enriquecer la comunicacion en la organizacion.
o Suministrar informacion de excelencia.

o Optimizar la obtencién de datos.

. Obtencion de informacion veraz.

o Minimizar el error del colaborador.

o Detallar de los procesos.

o Vision macro de todos los procesos.

o Brindar valor agregado a la organizacion.

o Facilitar los puntos de mejora

Estos objetivos solo pueden conseguirse si el personal
colaborador esta involucrado y tiene conocimiento de los

objetivos estratégicos de la organizacion. (Pacheco, 2017)



Se puede concluir que el objetivo de BPM es una forma
de gestion de la administracion de los procesos de negocio,
para mejorar la eficiencia e ir optimizando de forma

constante su gestion.

1.1.1.3. Ventajas y Desventajas.

Segun (Edenred, 2020) se describen algunas de sus

ventajas:

o Se tiene la informacion disponible de Ia
organizacion, sobre los procesos y
procedimientos.

o Perfeccionamiento la atencion y servicio al
cliente.

o Obtencién los cuellos de botella, para poder
implementar mejoras en el proceso.

o Conseguir la disminucion de costos al emplear la
mejora continua.

o Integridad y calidad de los procesos.

Cabe mencionar que en la fase de analisis, permitié ver

los puntos de mejora en el proceso.

El mismo autor menciona que las desventajas estan

relacionadas con una inadecuada preparacién, como:

o Falta de comprension de los procesos actuales,
ya que el factor humano suele quedar fuera a
pesar que se relaciona con los resultados.

o La falta de seguimiento después de la fase

implementacion.



o La ausencia de apoyo de la organizacion,
dificultara lograr el objetivo de la mejora de

negocio.

Se puede concluir que las desventajas de trabajar con
BPM, es tener a la disposicion un colaborador con tiempo
disponible, para que explique y detalle como se llevan a cabo

las actividades de la gestion del proceso.

Para realizar la simulacion se trabajoé con el promedio
de llamadas que recibe el Call center y casos se generan al
dia, por ello los resultados son probables.

1.1.1.4. Las Tres Dimensiones de BPM.
Segun (Cetina, 2016) la gestion por proceso en la

organizacion, tiene tres dimensiones esenciales como: el

negocio, el proceso y la gestion.

Figura 1. Tres dimensiones del BPM.

X
Negocioff procesoff Gestion

Fuente: Elaboracion propia

a) El negocio: la dimension de valor.

Se enfoca en las terminaciones y objetivos de la
organizacion, como el aumento: ingresos,
rendimiento, innovacion, mejora de productividad
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del personal y satisfaccion del cliente. Alineando
actividades operacionales con los objetivos y
estrategias; concentrando los recursos vy

esfuerzos permitiendo generar un valor agregado.

b) El proceso: la dimensién de transformacion.

Se crea valor mediante actividades estructuradas
llamadas proceso. Esta “transformacion” es el
factor de renovacién de un negocio, mientras mas
efectiva sea esta transformacién, con mayor éxito
tendra.

Mediante BPM se hacen los procesos de la
gestibn seran mas eficientes, transparentes y
agiles. Los inconvenientes son enfocados para su

solucion, antes que se tornen mas complicado.

c) La gestion: ladimension de capacitacion.

La gestidn pone a las personas y a los sistemas
en movimientos ayudando a progresar los
procesos que se enfocan en los objetivos del
negocio, para la gestidbn por procesos son las
herramientas que apoyan al éxito empresarial.
Antes del uso de BPM, construir y aplicar estas
herramientas se dificultaba para la

automatizacion.

1.1.1.5. Ciclo de vida de BPM

Segun (Bizagi, 2019) la préactica de gestion por
proceso, tiene un ciclo de vida de actividades integradas de
cinco fases. La mejora continua forma parte de la ultima

fase.



Figura 2. Las cinco fases del ciclo de vida de la BPM

ALINEAMIENTO CON AR
LA ESTRATEGIA Y LAS BISE

METAS

a)

b)

IMPLEMENTAR
LOS CAMBIOS LOS CAMBIOS

Fuente: (Bizagi, 2019)

Alineamiento con la estrategia y las metas

Esta fase empieza con un plan basado en los
procesos de la organizacién. Siendo primordial el
alinear las estrategias y objetivos de Ila
organizacion centrados en el cliente, para

determinar el proceso donde va aplicar la mejora.

Disefo de cambios

Se identifica los primordiales procesos para
realiza, el modelado, analisis, disefio y medicion
del desemperfio de los procesos. Usan el analisis
para entender el plan estratégico, modelos
procesos, medicion de procesos comerciales que

se implementaran la organizacion.

Desarrollo de iniciativas

Se desarrollara los planes para su

implementacion:

e Plan de capacitacion sobre procesos.
e Plan de gestion de cambios.

e Plan del proyecto.

e Plan de cambio tecnoldégico.

e Plan de obtencién de beneficios.

10



d) Implementacion de los cambios

La implementacion de la totalidad los planes
disefiados, donde se va requerir un cronograma
de la implementacioén del proyecto estructurado

de todas las tareas y actividades por fase.

e) Medicion del éxito

La obtencién de los beneficios proyectados
en el plan inicial, empezando asi la medicion y el
monitoreo continuo de los procesos de negocio y

de la tecnologia.

1.1.2. Business Process Management and notation (BPMN).

1.1.2.1. Definicién del BPMN.

Segun (Bizagi, Bizagi , 2014), es una presentacion
gréfica normalizada, que representa la I6gica de los pasos
de un proceso de negocio. Su disefio permite representar los
procesos de negocio, en el cual implica la coordinacion de la
continuidad de los procesos desarrollados en sus
actividades. Presenta un lenguaje comun para que pueda

representar los procesos de forma precisa.

Segun (White, 2009), BPMN esta planteado para cubrir
varios tipos de modelamientos permitiendo la creacion de
procesos de negocios completos. Los elementos
estructurales de BPMN permiten que el usuario pueda

comprender el modelo.

Se puede concluir que BMPN, es la representacion
grafica de elementos estandarizados para el modelamiento

de procesos de negocio, cualquier analista podria entender

11



el proceso que se realiza en la gestion en el area de Atencion

Tecnologica Movil.

1.1.2.2. Modelado de Procesos en BPMN

Segun (white, 2009) involucra un orden de las
actividades e informacién que se cuentan para la modelacion
de un proceso de negocio, teniendo como prioridad los
objetivos y estrategias de la organizacion. Con BPMN, solo

los procesos son modelados:

a) Mapas de Procesos: Simples diagramas de
flujos de las actividades; sin mas detalle que el
nombre de las actividades, tal vez una condicion

de decision.

b) Descripcion de procesos: Proporcionan
informacion mas extendida acerca del proceso,
como: las personas involucradas en llevarlo a

cabo roles, los datos, informacion, etc.

c) Modelos de procesos: Diagramas de flujo
detallados, con amplia informacion para poder
desarrollar un andlisis el proceso y simularlo.
Ademas, esta clase de modelo es mas detallado

permite ejecutar directamente

En el desarrollo del mapa de proceso de la gestion de
casos por fallas técnica, se describe las tareas vy
condicionales que tiene algunas actividades, en la
simulacién se pusieron datos promedio que se dieron entre

enero a julio.

12



1.1.2.3. Categorias de proceso

Se pueden aumentar informaciébn y variaciones
adicionales para dar soporte a los requerimientos complejos,
sin cambiar drasticamente el diagrama basico. Las cuatro

categorias basicas de elementos son:
a) Objetos de flujo
— Eventos

Simbolizado con un circulo, es algo que ocurre durante el
curso del proceso que afecta el flujo. Hay tres tipos de

eventos determinados en la funcion: Inicio, intermedio y fin.

e Eventos de Inicio: Como su nombre indica, se emplea
cuando el proceso inicia y no tiene flujo de secuencia

entrante

13



Figura 3. Eventos de Inicio

Evento de Inicio sin especificar
No se especifica ninglin comportamiento en particular
para iniciar el proceso.

Evento de Inicio de Mensaje
Un proceso inicia cuando un mensaje es recibida.

® O

Evento de Inicio de Temporizacion
Indica que un proceso inicia cada ciclo de tiempo o en
una fecha|especifica

©

Evento de Inicio de Condicion
UUn proceso inicia cuando una condicidn de negocio se
cumple.

@)

Evento de Inicio de Sefial

El proceso inicia cuando se captura una sefial lanzada desde
otro proceso. Tenga en cuenta que una sefial no es un
mensaje, un mensaje tiene claramente definido un
destinatario, la sefal no.

Evento de Inicio Mdltiple
Indica que existen muchas formas de iniciar el proceso y que
al cumplirse unz de ellas se iniciara el proceso.

© ©

Fuente: (Bizagi, 2017)

Eventos Intermedios: Se puede emplear para recibir
o lanzar el evento en el transcurso del proceso,

pudiendo utilizarse en el flujo de secuencia.

14



Figura 4.Eventos Intermedios

Evento Intermedio sin ESDECITIEE[
Indica algo que ocurre 0 puede oourmir dentro del proceso, sdlo se pueden utilizar
dentro de 3 secuencia del flujo

Evento Intermedio de Mensale

ndica que un mensaje puede ser emviado o recibido

Siel eventa de mensaje es de recepcidn, indica que el procesn no cantinda hasta
que &l mensaje sea recibido

Puede utilizase dentro del flujo de seceencia o adjunto a los limites de una actividad
para indicar un flujo de excepcidn

Evento Intermedio de Tem pnrlzaclf:ln

Indica una espera dentro del procesa. Este tipo de evento puede utilizarse dentro
del flujo de secuencia indicandowna espera entre |25 actividades o adjunto a los
limites de una actividad indicando un flujo de excepcion

Evento Intermedio de Condicién

Se utiliza para esperar que una condicion de negocio se cumpla. Se puede wtilizar dentro
del flujo de secuencia indicando que se espera a que |2 condicion de negocio se cumpla

o adjunto a los limites de una actividad indicando un fujo de exceprion que se activard

uando [a condicion se cumpla

Evento Intermedio de Sefial

Se utiliza para enviar o recibir seflales. Se puede utilizar dentro del flujo de secuencia
D212 eviar o recibir sefiales o adjunto a los limites de una actividad indicandoun flujo de
EXCERCION que se activard cuando [ seffal sea capturada

Evento Intermedio Multiple
ndica que puede ser activado por muchas causas

Evento Intermedio de Cancelacion

Esta tipn de evento intermedio 5 usada en subprocesos Transacrionales Se dizgrama
alos limites del Subproceso transaccional indicando un flujo altemative que se
reglizaria cuando el subproceso transaccional es cancelado.

Se diggrama 2 los limites del subproceso.

Evento Infermedio de Error
Esta figura es usada para capturar erores. Se diagrama a los limites de una actividad

Evento Intermedio de Compensacion

Permite manejar compensacionas, Cuando se wtiliza dentro del flujo de secuencia de un
proceso indica gue una Compensaciin es necesaria es dedir se lanza una
compensacion Cuando se utiliza adjunto a los limites de una actividad indica que esa
actividzd sera compensada cwando se active el eyento

Evento Intermedio de Enlace
Este evento permite conectar dos secciones del proceso,

Fuente: (Bizagi, 2017)

e Eventos de finalizacion: Se emplea en la finalizacion
del proceso y no tiene flujo de secuencia.

15



Figura 5. Eventos de finalizacion

©@ 60 ®® O©0® O

Evento de Fin sin especificar
Indica que un camino del flujo llego al fin

Evento de FIn de Mensaje
Permite enviar un mensaje al finalizar al fiujo

Evento de Fin de Sefial
Permite erwviar una sefial al finalizar el flujo

Evento de Fin Mdltiple
Indica que varios resultados pueden darse al finalizar un
Tlujo.

Evento de Fin de Cancelacion
Permite enviar una excepcion de cancelacidn al finalizar e
flujo. Sdlo se utiliza en subprocesos transaccionales

Evento de Fin de Error
Permite erviar una excepcion de error al finzalizar el flujo

Evento de Fin de Compensacién
Este tipo de fin indica que es necesaria una compensacion al
finalizar el flujo

Evento de Fin de Terminal

Indica que el proceso es terminada es decir cuando algin
camino del flujo llega a este fin el proceso termina
completamente, sin importar gue existan mas caminos del
flujo pendientes

Fuente: (Bizagi, 2017)

— Actividades

Término genérico para el trabajo que hace en la

organizacion.

Tarea: Son actividades simples o atdmicas. Existiendo

diferentes tipos.
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Figura 6. Tarea

0 O U I O

Usuaria Manual Servido Emvia

9 (9

Recepcidn Saript Referencia

Fuente: (Bizagi, 2017)

Sub-Proceso: Es una actividad compuesta que incluye
un conjunto interno légico de actividades, puede ser

analizado de forma completa.

Figura 7. Sub-Proceso

o] Subproceso embebido
|E| Depande del proceso padre
No puede conterer poals nilanes
%] Subproceso reusable
E= un proceso definido como un disgrama de procesos
ndependiente y que no depende del proceso padre

Fuente: (Bizagi, 2017)

— Gateway (Compuerta de decision)

Se representa con la figura del rombo, y se usa para

determinar las decisiones.
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Figura 8. Compuerta de decisién

&

Compuerta Exclusiva basada en datos

Divergencia: Ocume cuando enun punto del flujo basado en los datos
el proceso se esCoRe un solo caming de varios disponibles
Convergencia: Como punto de corvergencia, es utilizada para confluir
C2minos excluyentes

Compuerta Exclusiva basada en eventos

La compuerta exclusiva basada en eventos representa un punto de
proceso donde se escoge un camino de varios disponibles, pero la
decisidn no se basa en datos del procesa sina en eventos

Compuerta Paralela

Divergencia: Se utiliza coando varias actividades pueden reglizarse
Concurrentemente o en paraleln

Convergencia: Permite sincronizar varios caminos paralelos enuno
solo. El flujo continda cuando todos los fluos de secuencia de entrada
hayan llegado a la figura

Compuerta Inclusiva

Divergencia: Se utiliza cuando en un punto se activan uno o mas
C2minos de vanos caminos disponibles, basado en los datos del proceso
Convergencia: Se utiliza para sincronizar caminos activados
previamente par una compuerta inclusiva usada como punto de
divergencia

Compuerta Compleja

Divergencia: Es utilizadza para controlar puntos de decisidn complejos
Convergencia: permite continuar al siguiente punto del proceso
Cuando una condicion de negocio se cumple

Fuente: (Bizagi, 2017)

b) Objeto de conexién

Se enlazan en el diagrama, teniendo tres objetos de

conexion:

Tabla 1. Objeto de conexién

Elemento Descripcién Notacion
: Representa la secuencia
Secuencia .
de las actividades. —_—
. Representa la interaccion
Mensaje .
entre diferentes procesos. e P>
Se emplea para relacionar
Asociaciones  informacién adicional

sobre el proceso.

Fuente: (Bizagi, 2017)
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c) Swimlanes (canales)

Método para organizar actividades separadas de las
actividades, visualmente para ilustrar diferentes

capacidades funcionales del proceso.

ePool: Contiene un conjunto de actividades a una entidad
del proceso.

el ane: Es una sub-participacién dentro pool; se usan

para organizar y categorizar actividades.

Figura 9. Canales

e
£
ﬁ

- -

=
=l _|5
2
3| &
=
q

Fuente: (Bizagi, 2017)

d) Artefactos

Tiene flexibilidad para poder afiadir informacion adicional al
proceso.
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Tabla 2. Artefactos

Elemento Descripcién Notacién
Se emplea para mostrar como
Objetos de los datos requeridos o
Dato producidos por las
actividades.

Representado por rectangulo
Grupo redondeado con linea
discontinua.

Son mecanismos para que un
Anotacion modelador pueda dar
informacion textual adicional.

Fuente: (Bizagi, 2017)

1.2.3. Metodologia BPM 360°

Segun Club BPM (2009) menciona que cuando nos referimos a
la metodologia BPM 360°, requiere cubrir la mejora continua de la
organizacion. Normalmente se parte del analisis del proceso actual de
la organizacion, se comienza en modelar y disefiar se busca tener un
enfoque integral para cubrir la mejora continua de los procesos de la

organizacion.

El automatiza e integracion, se elaboran empleando Workflow y
soluciones de integracibn de aplicaciones. Segun se van
estableciendo los procesos de negocio, se ira inspeccionando la
conducta mediante la monitorizacion, detectando cargas de trabajo,
cuellos de botella, ineficiencias, excelentes resultados, puntos de
mejoras, etc. En la monitorizacion se manifiestan mejoras a ejecutar,
por lo que se promueve de nuevo el ciclo revisando la modelizacion y

haciendo los arreglos forzosos de disefio.

Se identifican 4 fases:
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a)

b)

Andlisis de procesos

Se empleara la técnica de observacion para analizar los
subprocesos que se encuentran dentro del proceso y luego se
realizara la recopilar informacion del servicio. Para la definicién
de tareas, se deben de saber las reglas de negocio y cumplirse
ejecutarse las tareas por un trabajo de investigacion con la

finalidad de documentar los subprocesos del proceso.

Se va emplear un formato para la descripcion del proceso en
la definicién de tareas, quién realiza las tareas, que reglas de
negocio deben cumplirse y como se ejecutan las tareas se
utilizar4 el modelo de ficha de proceso ejecutado por un trabajo
de investigacion con la finalidad de documentar los subprocesos

del proceso.
Figura 10. Ficha de Proceso
FICHA DEL PROCESO

PROCESO \
A. OBJETIVO:
B. UNIDAD RESPONSABLE:
C. REQUISITOS DEL PROCESO:
D. ENTRADA DEL PROCESO: E. SALIDA DEL
F. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DURACION (Min) DOCUMENTACION | RESPONSABLE

o[~ m|m| &) ofraf=

[is}

10

TIEMPO TOTAL EMPLEADO EN EL PROCESO

Fuente: Elaboracion Propia

Disefo de Procesos

Para disefar los procesos de negocio siguiendo una notacion
para BPM se utilizard el lenguaje de diagramas Business
Process Model and Notation (BPMN). Se va utilizar el programa
Bizagi Modeler la plataforma tecnologica de modelamiento de los
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procesos del negocio. Se va plantear el disefio de la propuesta,

detallando las tareas.
C) Ejecucion de los procesos de negocio

Para automatizar los procesos de negocio actuales como los
propuestos, se utilizara el workflow de Bizagi siguiendo el
estandar BPMN. Para monitorizar las actividades se simulara los
procesos a través de Bizagi, manejando la herramienta para
validar procesos y andlisis de periodo en diferentes escenarios.

Sibien el presente trabajo es una propuesta se va realizar una

simulacién de la propuesta empleando el programa Bizagi.

Figura 11. Vista de Simulacion

= B OH @ -]

Ejecutar Analisis What-If | Propiedades Cerrar vista
- desimulacion

Simulacian Escenario Cerrar

Nive 1 Validacion de Proceso 2 Anilisis de tiempo 3 Andlisis de recursos 4 Andlisis de calendarios E Escenario 1

Fuente: (Bizagi , 2018)

d) Monitorizacion y Anédlisis

Se ejecutara la comparacion de resultados de los procesos
actuales y propuestos para ver las mejoras con respectos a los
periodos empleados en los procesos. Para el presente trabajo

no se llegara al nivel de monitorizacion, ya que es una propuesta.
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Figura 12. BPM 360°

4. Monitorizacion
y Analisis

1. Analisis de
Procesos

3. Ejecucion de
los procesos de
negocio

2. Disefio de
Procesos

Fuente: Elaboracion Propia

1.2.3.1 Principales funcionalidades

Segun (EcuRed, 2020) las principales funcionalidades

gue BPM 360° proporciona, se tienen:

e Determinar actividades a las personas de forma
automatica y segun cualquier criterio, o segun carga
de trabajo.

e Recordar a las personas sus actividades, las cuales
son parte de una cola de WorkFlow (flujo de trabajo),
en este caso a cada asesor segun su nivel al que

esta asignado tanto como en Front, AT o ATBO.

e Perfeccionar la colaboracion entre personas que

participan actividades.
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e Automatizar y examinar el flujo de documentos,

datos e imagenes.

e Determinar proactivamente a las personas que
deben elaborar las actividades, todos los recursos
(documentos, informacion, aplicaciones, etc.) en

cada una de ellas.

e Precisar y registrar alertas segun tiempo
establecidos, de evento o de condicion, induciendo
asi algin mensaje, a sus actividades a otras
personas para que las resuelvan, y/o una

resignacion automética.

e Cambiar los procesos y gestionar desigualdades en
vivo, o al vuelo, y desde cualquier lugar, es decir,
admitir modificar cualquier instancia de proceso ya
iniciada, sin necesidad de volver a iniciarla y sin

necesidad de meter mano informaticamente.

1.2.4. Disefio General de las Etapas de Simulacion de Procesos

Segun (Herrera, 2014) se presenta un esquema metodoldgico
desarrollando, asi las etapas de un proceso de simulacion.

1.2.4.1. Simulacién de proceso

Pretende desplegar la simulacion de procesos
productivos, concretamente en el analisis de las etapas del
modelo de simulacion, debido a la dificultad de identificar la
complejidad del sistema a simular y de las restricciones en

la recoleccion de informacion.

El valor agregado a través del uso de la simulacién se
sostiene en la posibilidad de representar adecuadamente

una amplia gama de posibles escenarios, obteniendo no solo
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medidas de ocupacion sino también una representacion
grafica, a medida que los ordenadores personales han ido
optimizando sus servicios y al desarrollo de diversos
software para proveer el diseiio de los modelos. Para este
caso vamos a usar la herramienta Bizagi en su opcion de

vista de simulacion.

1.2.4.2. Generalidades de la simulacion y su proceso

Es una herramienta que permite representar, analizar
y comprender un sistema o proceso en el mundo real
valiéndose de la imitacion del mismo en una computadora a
través de un software en el que se realizan pruebas o
experimentos a distintos escenarios del sistema con el fin de
analizar los resultados arrojados y obtener asi conclusiones
de tal manera que sirva como apoyo para la toma de

decisiones en el sistema real.

1.2.4.3. Etapas del proceso de simulacion

1. Definicién del sistema: Se define entender el
funcionamiento, ilustrar de la manera mas completa

posible el sistema.

2. Plan General del Proyecto: Se disefia un plan general

gue contemple estos aspectos:

Numero de personas.

El costo del proceso.

Tiempo de cada una de las fases del proceso.

Resultados esperados.
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3. Recoleccion de Datos: La recoleccion de los datos esta

ligada a la longitud del modelo, esta etapa ocupa gran

parte del tiempo del proceso general de simulacion.

Longitud de Corrida

Definir fuentes de informacion

Tiempo de inicio de la etapa

Cuando no tienen datos, que se hace

. Andlisis de Entrada: Se estudia los datos recolectados
referentes a las variables definidas previamente con el fin
de estableces su comportamiento estadistico y que seran
introducidos en el software en este caso en Bizagi, para
la realizacion de la simulacién acuerdo al comportamiento

original, con el propadsito de tener una aprobacion general.

. Construccion del Modelo: Se elabora el modelo del
sistema mas cercano a la realidad empleando el
Software, teniendo en cuenta la l6gica secuencial del

proceso real.

. Validacién: Realizacion de pruebas experimentales, esto
se hace mediante la comparacion de la informacion de

salida.

. Experimentacién: Se experimenta o evalia diversos
comportamientos, realizando un andlisis de sensibilidad
con el fin de comparar los que presentan los mejores
resultados de acuerdo al objetivo. Los indicadores de
desempefio con los cuales se realizar las comparaciones
de los diversos escenarios y asi tener un criterio objetivo

de seleccién de la mejor opcion.
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8. Interpretacion y presentacion de resultados: se analizan

los resultados obtenidos.

9. Toma de decisiones: Se realizado los analisis
pertinentes de los informes necesarios para la alta

gerencia.

10. Monitoreo y control: La realizacion del monitoreo al
sistema y controlarlo puesto que los sistemas son

dinamicos.

Figura 13. Fases de Simulacién

1. Definicion del : 2. Plan General : 3. Recoleccion de
sistema del Proyecto Datos
|
2
4. Analisis de : 5. Construccion : A
Entrada del Modelo 6. Validacion
|
v
8. Interpretacion y
7. =2 9. Toma de
- .. —> presentacion de —> iai
Experimentacion T decisiones

v

10. Monitoreo y
control

Fuente: Elaboracion Propia

27



1.2.

Definicién de términos basicos

Asesor ATLIN: Asesor del nivel de Atencion Tecnoldgica del Primer
Nivel, con conocimientos para realizar descartes especializados del

area. (Manual de funciones del area Atencion Tecnologica Movil,2018)

Asesor de Front: Asesor del nivel de Front, con conocimientos basicos
para realizar descartes en el sistema. (Manual de funciones del area

Atencion Tecnoldgica Mévil,2018)

Caso por desborde: Es el registro que realiza el asesor de Front, al no
encontrar asesore de AT1N disponibles para atender al cliente.

(Definicion segun el area Atencion Tecnoldgica Movil,2018)

Casos por falla técnica: Registro donde se detalla cual es el
inconveniente con el servicio mévil. El caso sera solucionado por el
equipo de AT Back Office. (Definicibn segun el area Atencion

Tecnolbdgica Mévil,2018)

Causa raiz: Hallar el motivo del problema para poder obtener la

solucién.

Ciclo Deming: El ciclo de Deming (de Edwards Deming), también
conocido como circulo PDCA o espiral de mejora continua, es una
herramienta de mejora continua de la calidad en 04 pasos, que se basa
basada en un concepto que fue idead de Walter A. Shewhart.

Eficiencia: Obtener los mayores resultados, utilizando la minima

inversion o recursos. (Robbins y Coulter).

Flujo de trabajo (workflow): Es la sistematizacion de procesos de
negocio, desde el inicio hasta el final, indicando todas las actividades a
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realizar, en el orden de ejecucién, cuando, quién las realiza, con qué
sistema informatico se resuelve, con qué informacion se parte para
resolver una tarea y qué informacion sale después de procesar una

tarea.

Inconveniente: Problema reportado por el cliente relacionado con el

servicio movil (Internet, llamada y SMS).

Nivel Atencion Tecnoldgica Movil: Es un area bajo la Direccion de
Servicio al cliente, tiene como funcion brindar soporte a los clientes que
presenten problemas con su servicio movil hasta llegar a la solucion.

(Organigrama de la Direccion Servicio al cliente)

Nivel de Front: El primer frente de la gestion en el Call center, nivel no
se encuentran una mayor cantidad de asesores. (Definicion segun el

area Atencion Tecnoldgica Movil)

Plan de Mejora: Refiere que es un grupo de revisiones del contexto
real de la organizacion e introducir modificaciones en diversas areas de
la actividad. Marti y Casillas (2014)

Proceso de gestién: Es el flujo o progresion de actividades que se

siguen para alcanzar algun objetivo del negocio.
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE DESARROLLO DEL TRABAJO PROFESIONAL

2.1. Delimitacion temporal y espacial de trabajo

2.1.1. Delimitacién temporal

El presente trabajo tuvo su aplicacion a inicié del 20 de enero del
2020 hasta finales de agosto del presente afio.

2.1.2. Delimitacién espacial

El presente proyecto se llevé a cabo en la Empresa Privada De
Telecomunicacion situada en Perd, Lima, La Victoria con apartado
postal 15034.

2.2. Determinacién y analisis del problema

La empresa privada de telecomunicacion, cuenta con el area ATM
(Atencion Tecnologica Movil) el cual pertenece a la Direccién de Servicio al
Cliente. Esta es responsable de brindar soporte a inconvenientes de Internet
(lentitud al navegar, inaccesibilidad), servicio de llamadas (no realiza ni
recibe llamadas) y entrega de saldo. El trabajo realizado por esta area
comprende desde la recepcion del requerimiento de atencion (casos) hasta

la solucién del mismo.

La Direccion de Servicio al Clientes, tiene establecido que cada caso
debe ser resuelto y validado por el cliente, dentro de las siguientes cuatro
horas de haber sido creado. Esto se tiene establecido por temas de calidad

en la atencién al cliente.
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El proceso de gestidon de casos por falla técnica inicia:

e Proceso de Front: Ingresa la llamada de un cliente indicando el
problema acontecido al asesor de Front (primer nivel de atencion).
Este realiza, como primer paso, descartes basicos en el sistema; si
no obtiene una solucién, se deriva la llamada al area de AT1N
(Atencion Tecnoldgica Primer Nivel), informando al cliente que su
lamada pasara a un nivel especializado para la solucion de su

problema.

e Proceso de ATLN: El asesor de AT1N busca la solucion haciendo
uso de aplicativos especializados, si no logra resolver el
inconveniente, informa al cliente la generacion de un caso por falla

técnica el cual sera resuelto dentro de las siguientes cuatro horas.

e Proceso de ATBO: Los casos por falla técnica son enviados a
ATBO (Atencion Tecnologica Back Office). En él se halla la causa
raiz del inconveniente y se procede con el escalamiento a las areas
internas correspondientes para la brindar solucién. Una vez resuelto
el inconveniente, se realiza la llamada al cliente para validar la

resolucion del problema reportado.

Cabe mencionar que no todas las llamadas que reciben en el Call
Center llegan a ser casos; ya que hay un porcentaje de llamadas son

resueltas con el cliente en linea.

Para el andlisis del presente trabajo, se detalla todo el proceso actual
que se realiza en el area de Atencién Tecnoldgica Movil, desde el inicio de
la llamada luego pasando por Front, AT1N y el proceso que se lleva acabo
ATBO para la solucién del caso, como se explicé lineas arriba, empleando

el modelado de BPMN en la herramienta de Bizagi.

En el diagrama del proceso se definen las tareas, quien las realiza y
cOmo se ejecutan las tareas, se utiliza el modelo de ficha de proceso con la
finalidad de documentar los procesos, para poder detectar los puntos de

mejora del proceso.
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Segun la informacién obtenida del area de Inteligencia de negocio, la
cantidad total de casos creados en los meses de Enero a Julio para ver el
impacto de cada nivel en la creacion de casos, a continuacion se muestra en

la tabla 3 la cantidad exacta durante estos meses.

Tabla 3. Cantidad de casos

Mes N° de Casos
Enero 52058
Febrero 57840
Marzo 49038
Abril 23760
Mayo 42608
Junio 44288
Julio 62300

Fuente: Elaboracion Propia

Lo cual manifiesta un promedio de 47413 al mes y 1580 de casos por
dia.

La problemética radica en la cantidad de casos que se reciben, a mayor
cantidad de casos se incrementa el tiempo de atencién, se tiene establecido
por la Direccion De Servicio Al Cliente que deber ser resuelto dentro de las
siguientes cuatro horas de haber sido creado, por temas de calidad en la
atencion al cliente. También se observo que, del total de casos registrados
en un mismo dia, solo el 42.12% se solucionan dentro del plazo
correspondiente mientras que el 57.88%, fuera del plazo. Esto causa
insatisfaccion a los clientes y en algunas ocasiones generan reclamos.

(Datos obtenidos del area de Inteligencia de Negocios)

A gue considerar que al proveedor de Atencién Tecnoldgica Back Office
se le realiza el pago por caso resuelto, por ende a mayor cantidad de casos

mayor sera el monto a pagar al cierre del mes.

Por todo lo descrito se demuestra que la cantidad de casos tiene una
relacion directamente proporcional tiempo de atencién y pago al proveedor,

e inversamente proporcional a la satisfaccion al cliente.
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En la simulacién se va emplear la herramienta de Software Bizagi su
opcion vista de simulacion donde se van a ingresar los datos obtenidos de

los diferentes niveles de atencion.

2.3. Modelo de solucién propuesto

Para la propuesta de mejora del proceso de gestion de casos por fallas
técnicas, se disefid el proceso mejorado, donde se plantea crear un proceso
de monitoreo por parte del equipo para fallas, estando asi pendientes de un

posible incremento de casos por fallas masivas.

Por ello se modifican algunas tareas de atencion al cliente que maneja
el area de Atencién Tecnoldgica Movil sin incrementar recursos, Ssi no

trabajando con los recursos disponibles.

Se ha empleado Business Process Management (BPM) en una empresa
privada de telecomunicacion, siguiendo el ciclo de vida de BPM la cual como

se indica en el marco tedrico consta de 4 fases siendo las siguientes:

Analisis de Procesos.

Disefio de Procesos.

Ejecutar los procesos de negocio.

Monitorizacion y Analisis.
Evidentemente que como sefiala el titulo del presente trabajo es una

propuesta, por ello se ha realizado una simulacion empleando el modelado

de BPMN en el programa Bizagi Modeler.
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2.3.1. Andlisis de Procesos

Para identificar el proceso de la gestion de casos por fallas
técnica, se uso el diagrama de proceso actual que tiene en area de toda
su gestion. Asimismo, se describe al detalle todo el proceso actual que

se realiza en cada nivel que tiene el Call center.

En el proceso actual se utilizo el simulador de Bizagi con los datos
promedios de la cantidad de casos y llamadas que se reciben al dia.

Es un proceso unico procesos identificado para la gestion de
casos por falla técnica, pero lo vamos a dividir en tres para detallar la

gestiéon que realiza cada nivel, los cuales son:

° Gestion de Front.
° Gestion de AT1N.

e  Gestion del equipo de ATBO.

A continuacion, se detallan los procesos:

2.3.1.1. Gestién de Front.

Para empezar el flujo de actividades en el proceso de
Gestion de Front se realizaba de la siguiente manera:

¢ Inicio: El cliente llama al Call center.

e Pasol: El cliente es atendido por un asesor de Front,
donde se pregunta cudl es su inconveniente.

e Paso 2: El cliente explica su inconveniente con el servicio.

e Paso 3: El asesor de Front realiza descartes en el
sistema.

De no encontrar solucion

Ir a paso 4
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Sino

Ir a paso 5

e Paso 4: Derivar la llamada a AT1N.

De no haber asesores de AT1N

Ir a paso 6

Sino

Ir a paso 7

e Paso 5: Al ser solucionado el inconveniente, tipificar la
llamada.

e Paso 6: Genera un casos por desborde

e Paso 7: La llamada es enviada al siguiente nivel AT1N.

e Fin: Concluye la llamada.
Observaciones:

- Al no haber asesores disponibles se genera un caso por
desborde que sera gestionado directamente por ATBO.
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Figura 14. Ficha de Gestién de Front

FICHA DEL PROCESO

PROCESO

(Gestion de Front.

A.OBJETIVO:

Realizar descartes basicos para su pronta solucion

B. UNIDAD RESPONSABLE:

Nivel Front

C.REQUISITOS DEL PROCES(

La cliente informando su inconveniente

. . . | E. SALIDA DEL |Solucidn delincoveniente o

D.ENTRADA DEL PROCESO: |La llamada informando su inconveniente PROCESO Transferencia de lamada
F.DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DURACION (Min) RESPONSABLE

1 |Elcliente llama al Call Center 0,95 Cliente

2 |El cliente es atendido por un asesor 0,25 Asesor de Front

3 |Elcliente explica su inconveniente 2 Cliente

4 |Elasesor de Front realiza descartes en el sistema 1 Asesor de Front

5 |Dervar la llamada a ATIN. 03 Asesor de Front

6 |Alsersolucionado el inconveniente, fipificar la llamada. 1 Asesor de Front
| [ |Lallamada es enviada al siguiente nivel AT1N. 0,9 Asesor de Front
TIEMPO TOTAL EMPLEADO EN EL PROCESO i

Fuente: Datos del nivel de Front
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2.3.1.2. Gestion de AT1N.

Para empezar el flujo de actividades en el proceso de

Gestion de AT1N se realizaba de la siguiente manera:

¢ Inicio: El cliente es atendido por el asesor de AT1N.
e Pasol: El asesor de AT1N, lee en el una resefia descrita
por el asesor de Front.
e Paso 2: El cliente explica su inconveniente con el servicio.
e Paso 3: El asesor de AT1N realiza descartes en el sistema
y aplicativos.
De no encontrar solucion
Ir a paso 4
Sino
Ir a paso 5
e Paso 4: Se crea un caso por falla técnica.
e Paso 5: Al ser solucionado el inconveniente, tipificar la
llamada.

e Fin: Concluye la llamada.
Observaciones:

- El caso por falla técnica serd gestionado directamente por
ATBO.

Segun el reporte que se manejan en el nivel de AT1N, el tiempo

promedio de atencion es de ocho minutos.
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Figura 15. Ficha de Gestion de AT1N

FICHA DEL PROCESO

PROCESO

Gestion de AT1N.

A.OBJETIVO:

Realizar descartes avanzados

B. UNIDAD RESPONSABLE: |Nivel AT1N

C. REQUISITOS DEL PROCES(Ingreso de |a llamada a AT1N

. | E. SALIDA DEL | Solucidn del inconveniente o

D. ENTRADA DEL PROCESO: |La llamada transferida de AT1N PROCESO Creacion de caso
F.DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DURACION (Min) RESPONSABLE

1 |El cliente es atendido por el asesor de ATIN. 03 Asesor de ATIN

2 |Elasesorde ATIN, lee en el una resefia descrita por el asesor de Front, 0.9 Asesor de AT1IN

3 |El cliente explica su inconveniente con el senicio. 2 Cliente

4 |Elasesor de AT1N realiza descartes en el sistema v aplicativos. 3 Asesor de AT1IN

5 |Se crea un caso por falla técnica. 1 Asesor de ATIN

6 |Se solucionado el inconveniente, tipificar la llamada. 06 Asesor de AT1IN
| 7 |Concluye la llamada. 0,5 Asesor de ATIN
TIEMPO TOTAL EMPLEADO EN EL PROCESO 8,1

]

Fuente: Datos del nivel de AT1N
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2.3.1.3. Gestion del equipo de ATBO.

Para empezar el flujo de actividades en el proceso de

Gestion de ATBO se realizaba de la siguiente manera:

e Inicio: el caso ingresa a la cola de pendientes a la gestidn
del Area de Atencion Tecnoldgica.

e Pasol: El asesor de ATBO, lee en el una resefia descrita
en las notas del caso.

e Paso 2: El asesor de ATBO realiza descartes en el
sistemay aplicativos.
De no encontrar solucion
Ir a paso 3
Sino
Ir a paso 4

e Paso 3: Se deriva el caso a areas internas, esperar la
respuesta del area interna.

e Paso 4. Al ser solucionado el inconveniente, tipifica la
atencion.

e Paso 5: Se llama al cliente para validar la solucion de su
inconveniente.

e Fin: Concluye la gestion de casos por falla técnica.

Observaciones:

— Los casos por desborde serdn gestionados
directamente por ATBO, donde se realizan los
descartes que realizarian los asesores de AT1N.

— Cuando nos referimos a areas internas, nos
referimos a otras gestiones que son las

encargadas de corregir el inconveniente.

Segun el reporte que se manejan en el nivel de

ATBO, el 42% de los casos es resuelto el mismo dia
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de su creacion, esto se debe a que hay casos que
pasan a areas internas de la empresa donde existe

demora en su atencion.

En base a la informacion recogida se estimo los
tiempos de las actividades y se elabor6 la
documentacion del proceso. Sin embargo a que el
plazo asignado por la direccidon es de 4 horas desde

su creacion.
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Figura 16. Ficha de Gestion de ATBO

FICHA DEL PROCESO

PROCESO

Gestion de ATBO.

A.OBJETIVO:

Realizar descartes avanzados

B. UNIDAD RESPONSABLE:

Nivel ATBO

C.REQUISITOS DEL PROCESO

Ingreso de la llamada a ATBO

. E. SALIDA DEL |Solucion del inconveniente o

D.ENTRADA DEL PROCESO: |Ingresan casos a la cola de ATBO PROCESO Creacion de caso
F.DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DURACION (Min) RESPONSABLE

1 |El caso ingresa a la cola de pendientes a la gestion del Area de AT 120 Asesor de ATBO

2 |Elasesor de ATBO, lee en el una resefia descrita en las notas del caso. 2 Asesor de ATBO

3 |Elasesor de ATBO realiza descartes en el sistema y aplicativos. 2 Asesor de ATBO

4 |Se deriva el caso a dreas infernas, esperar la respuesta del drea intema. 144() Area interna responsable.

5 |Se solucionado el inconveniente, tipificar la llamada. 08 Asesor de ATBO

6 |Se llama al cliente para validar la solucion de suinconveniente. 2 Cliente

[ |Concluye la gestion de casos por falla tecnica. 0.2 Asesor de ATBO
TIEMPO TOTAL EMPLEADO EN EL PROCESO 15673

Fuente: Datos del nivel de ATBO
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Figura 17. Proceso Actual AT
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2.3.2. Diseio de Procesos

Con la informacion adquirida se disefié el proceso mejorado, en

la gestion de casos por falla técnica se propuso modificar algunas

tareas de atencion al cliente que maneja el area de Atencidn

Tecnoldgica Movil.

Para desarrollo de la propuesta se plantea crear un proceso de

monitoreo por parte del equipo para fallas, estando asi pendientes de

un posible incremento de casos por fallas masivas.

Al reducirse la cantidad de casos que tiene que gestionar ATBO,

se reduciria el tiempo de atencion de los casos, y el pago que se realiza

al proveedor por caso gestionado. A continuacion se muestra las

actividades del proceso mejorado de la gestion:

2.3.2.1. Proceso mejorado de Gestién de Front.

Para empezar el flujo de actividades en el proceso de

Gestion de Front se realizaba de la siguiente manera:

Inicio: El cliente llama al Call center.

Pasol: El cliente es atendido por un asesor de Front,
donde se pregunta cudl es su inconveniente.

Paso 2: El cliente explica su inconveniente con el servicio.
Paso 3: El asesor de Front realiza descartes en el
sistema.

Hay un comunicado de fallas

Ir a paso 4

Sino

Ir a paso 5

Paso 4: Tipificar como comunicado de fallas.

Paso 5: El asesor de Front realiza descartes en el sistema

De no encontrar solucion

Ir a paso 6
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Sino

Ir a paso 7

e Paso 6: Derivar la llamada a AT1N.
De no haber asesores de AT1N
Ira paso 7
Sino
Ir a paso 8
e Paso 7: Al ser solucionado el inconveniente, tipificar la
llamada.
e Paso 8: Genera un casos por desborde.
e Paso 9: La llamada es enviada al siguiente nivel AT1N.

e Fin: Concluye la llamada.
Observaciones:

— Cuando el asesor detecta que el inconveniente que
reporta el cliente, esta relacionado con un comunicado de
fallas el tiempo de atencion se reduce.

— La informacién obtenida el 36% de las llamadas totales
gue llegan a la gestién de asesor de Front son resuelto en
llamada.

— Al no encontrar la solucion del inconveniente realiza una
transferencia de llamada a los asesores de AT1N, y si no
se encuentran disponibles se genera un caso por

desborde la cual representa 9% de total.
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Figura 18. Proceso mejorado de Gestion de Front.

FICHA DEL PROCESO
PROCESO Proceso mejorado de Gestion de Front
A.OBJETIVO:; Realizar descartes basicos para su pronta solucion

B. UNIDAD RESPONSABLE:

Nivel Front

C. REQUISITOS DEL PROCES( La cliente informando su inconveniente

, . | | E. SALIDA DEL |Solucion del incoveniente o

D. ENTRADA DEL PROCESO: |La llamada informando su inconveniente PROCESO Transferencia de lamada
F. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DURACION (Min) RESPONSABLE

1 |El cliente llama al Call Center 0,95 Cliente

2 |El cliente es atendido por un asesor de Front, donde se pregunta cudl es sy 0,25 Asesor de Front

3 |Elasesor de Front realiza descartes en el sistema. 2 Cliente

4 | Tipificar como comunicado de fallas. 1 Asesor de Front

o |Elasesor de Front realiza descartes en el sistema 0,3 Asesor de Front

6 |Derivar la llamada a AT1N. 1 Asesor de Front

[ |Alser solucionado el inconveniente, tipificar la llamada. 1 Asesor de Front

8 |(Genera un casos por desborde. 05 Asesor de Front

9 |Lallamada es enviada al siguiente nivel AT1N. 1 Asesor de Front

9 |Concluye la llamada. 0.5 Asesor de Front

1

TIEMPO TOTAL EMPLEADO EN EL PROCESO

85

Fuente: Elaboraciéon Propia
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2.3.2.2. Proceso mejorado de Gestién de AT1N.

Para empezar el flujo de actividades en el proceso de
Gestion de AT1N se realizaba de la siguiente manera:

¢ Inicio: El cliente es atendido por el asesor de AT1N.
e Pasol: El asesor de AT1N, lee en el una resefia descrita
por el asesor de Front.
e Paso 2: El cliente explica su inconveniente con el servicio.
e Paso 3: El asesor de AT1N realiza descartes en el sistema
y aplicativos.
De no encontrar solucion
Ir a paso 4
Sino
Ir a paso 5
e Paso 4: Se crea un caso por falla técnica.
e Paso 5: Al ser solucionado el inconveniente, tipificar la
llamada.

e Fin: Concluye la llamada.
Observaciones:

— Elasesor de AT1N obtiene la informacion adicional que el
asesor de Front adjunta al momento de realizar la
transferencia de llamada.

— El caso por falla técnica seré gestionado directamente por
ATBO.

— Con la informacion obtenida se puede decir que el 64%
de las llamadas totales que llegan a la gestion de AT1N

son resuelto en llamada.
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Figura 19. Proceso mejorado de Gestion de AT1N.

FICHA DEL PROCESO

PROCESO Proceso mejorado de Gestion de AT1N.

A.OBJETIVO:

Realizar descartes avanzados

B. UNIDAD RESPONSABLE:

Nivel ATIN

C.REQUISITOS DEL PROCES(

Ingreso de la lamada a AT1N

. . E. SALIDA DEL |Solucidn del inconveniente o

D.ENTRADA DEL PROCESO: |La llamada transferida de AT1N PROCESO Creacion de caso
F.DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DURACION (Min) RESPONSABLE

1 |Elcliente es atendido por el asesor de AT1N. 03 Asesor de ATIN

2 |Elasesor de AT1N, lee en el una resefia descrita por el asesor de Front. 09 Asesor de ATIN

J |Elcliente explica suinconveniente con el senvicio. 2 Cliente

4 |Elasesor de AT1N realiza descartes en el sistema y aplicafivos. 3 Asesor de AT1N

5 |5e crea un caso por falla técnica. 1 Asesor de ATIN

6 |Se solucionado el inconveniente, tipificar la llamada. 08 Asesor de ATIN
| 7 |Concluye la llamada. 0,5 Asesor de ATIN
TIEMPO TOTAL EMPLEADO EN EL PROCESO 8 1

]

Fuente: Elaboraciéon Propia
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2.3.2.3. Proceso mejorado de Gestion de ATBO.

Para empezar el flujo de actividades en el proceso de

Gestion de ATBO se realizaba de la siguiente manera:

e Inicio: El caso ingresa a la cola de pendientes a la gestidn
del Area de Atencion Tecnoldgica.

e Pasol: El asesor de ATBO, lee en el una resefia descrita
en las notas del caso.

e Paso 2: El asesor de ATBO realiza descartes en el
sistemay aplicativos.
De no encontrar solucion
Ir a paso 3
Sino
Ir a paso 4

e Paso 3: Se deriva el caso a areas internas, esperar la
respuesta del area interna.

e Paso 4. Al ser solucionado el inconveniente, tipifica la
atencion.

e Paso 5: Se llama al cliente para validar la solucién de su
inconveniente.

e Fin: Concluye la gestion de casos por falla técnica.

Observaciones:

— Los casos por desborde seran gestionados directamente
por ATBO, donde se realizan los descartes que
realizarian los asesores de AT1N.

— Cuando nos referimos a areas internas, nos referimos a
otras gestiones que son las encargadas de corregir el

inconveniente.
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Figura 20. Proceso mejorado de Gestion de ATBO.

FICHA DEL PROCESO

PROCESO Proceso mejorado de Gestion de ATBO.

A. OBJETIVO:

Realizar descartes avanzados

B. UNIDAD RESPONSABLE:

Nivel ATBO

C. REQUISITOS DEL PROCESC

Ingreso de la llamada a ATBO

. E. SALIDA DEL |(Solucion del inconveniente

D. ENTRADA DEL PROCESO: (Ingresan casos a la cola de ATBO PROCESO 0 Creacion de caso
F. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DURACION (Min RESPONSABLE

1 |Elcaso ingresa a |a cola de pendientes a la gestion del Area de AT. 120 Asesor de ATBO

2 |El asesor de ATBO, lee en el una resefia descrita en [as notas del cas 2 Asesor de ATBO

3 |El asesor de ATBO realiza descartes en el sistema v aplicativos. 2 Asesor de ATBO

4 |Se deriva el caso a areas infernas, esperar 1a respuesta del area infer 1440 Area interna responsable.

2 |3 solucionado el inconveniente, tipificar la llamada. 0.8 Asesor de ATBO

6 [Sellama al cliente para validar 1a solucion de su inconveniente. 2 Cliente

7 [Concluye la gestion de casos por falla técnica. 0.5 Asesor de ATBO
TIEMPO TOTAL EMPLEADQ EN EL PROCESQO 15673

Fuente: Elaboracion Propia
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2.3.2.4. Proceso mejorado de Gestiéon de Fallas ATC.

Para empezar el flujo de actividades en el proceso de

Gestion de Fallas ATC se realizaba de la siguiente manera:

e Inicio: Se consolidan la base total de casos creados y
asignados a la cola de pendientes a la gestion del Area
de Atencion Tecnoldgica.

e Pasol: El asesor de Fallas ATC, revisa los casos creados
por hora con respecto al promedio se tiene establecido.

e Paso 2: El asesor de Fallas ATC realiza el reporte de
monitoreo.

Hay incremento
Ir a paso 3
Sino

Fin

e Paso 3: Se genera un comunicado por fallas, el cual sera
enviado y alertado al nivel de Front.

e Paso 4: Al culminar el comunicado se cierran todos los
casos generados por ese escenario en forma masiva.

e Fin: Concluye la gestién de casos por falla técnica.

Observaciones:

— Se creod un libro de Excel para que los asesores pudieran
hacer seguimiento a posibles incrementos, con los
reportes de cada dos horas que llega.

— Todos los casos que se creen asociado al comunicado de
fallas pasan a ser gestionado por el equipo de Fallas ATC,
una vez solucionado el inconveniente realizan un cierre
masivo de todos los casos.

— Laaccion del monitoreo de casos, ayuda a tener el control
ante una posible falla masiva, que afecta todos los

— canales tanto como Front, ATIN y ATBO.
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Figura 21. Proceso mejorado de Gestion de Fallas ATC.

FICHA DEL PROCESO

PROCESO Proceso mejorado de Gestion de Fallas.

A. OBJETIVO:

Pendientes ante un falla masiva

B. UNIDAD RESPONSABLE:

Nivel Fallas

C. REQUISITOS DEL PROCESQ

Ingreso de la llamada a Fallas

D. ENTRADA DEL PROCESO: |Ingresan casos a [a cola de AT E. SALIDA DEL o hay incremento o cierre
PROCESO masivo de casos
F. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DURACION (Min RESPONSABLE
1 |5e consolidan 1a base total de casos creados ] Asesor de ATBO
2 |El asesor de Fallas ATC, revisa los casos creados con respecto alpromedio se tiene eg 10 Asesor de ATBO
3 |El asesor de Fallas ATC realiza el reporte de monitoren. 3 Asesor de ATBO
4 |Se genera un comunicado por fallas, el cual serd enviado y alertado al nivel de Front 20) Area interna responsable.
o |Cierre de comunicado todos los casos generados por ese escenario en forma masiva. 10 Asesor de ATBO
6 |Concluye 1a gestion de casos por falla técnica. 15 Cliente
TIEMPQ TOTAL EMPLEADOQ EN EL PROCESO i

Fuente: Elaboracion Propia

Descrito el detalle de la propuesta en cada proceso tanto como Front, AT1IN, ATBO Y Fallas se consolidan en la gestion general de

Atencion Tecnolbgica movil
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2.3.3. Ejecutar los procesos de negocio

Con a la informacion adquirida y analizada, se utilizd BIZAGI
para representar los 4 procesos planteados, donde se adquirieron los

siguientes datos.

1. Definicion del sistema
Se realiza la simulacion con el objetivo de demostrar que con los
cambios realizados en el proceso actual, se reducen la cantidad de
casos asignados al area de Atencion Tecnoldgica Movil.

2. Plan General del Proyecto
Para el recurso requerido es tener conocimientos de la herramienta
Bizagi, para emplear BPMN en la representacion del proceso
actual, proceso propuesto y en la simulacion.
Se obtuvo informacion de los reportes que se reciben de cada

nivel:
e Nivel Front: Numero de llamadas que se reciben.
e Nivel de AT1N: Namero llamadas resueltas y casos creados.
e Nivel de ATBO: Numero de casos asignados al area de AT.

e Nivel de Fallas: Numero de comunicados que se han
realizado en el mes y cuantos casos se obtuvieron por fallas

masivas.

El costo del proceso propuesto es cero, ya que se usan los recursos
desde el software y el personal que se cuentan, optimizando asi los

recursos y el proceso actual.
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El tiempo de cada fase en general se reduciria, ya que al reducirse
la cantidad de casos creados para la gestion de casos asignados
ATBO se reducen el tiempo de atencion de los casos. Como se
menciono anteriormente el del total de casos registrados en un
mismo dia, solo el 42.12% se solucionan dentro del plazo

correspondiente mientras que el 57.88%, fuera del plazo.

Recoleccion de Datos.
Con la informacién obtenida de la cantidad de casos que se han
realizado entre el periodo de enero a julio como se muestra en la

tabla 5.

Tabla 4. Cantidad de casos

Mes N° de Casos
Enero 52058
Febrero 57840
Marzo 49038
Abril 23760
Mayo 42608
Junio 44288
Julio 62300

Fuente: Elaboracion Propia

Informacién obtenida de los diferentes niveles:

e Front: 5812 llamadas al dia con 6 minutos promedio de

duracion.

e ATIN tiempo medio de gestion: 8 minutos promedio de

duracion de llamadas.
e ATBO cantidad de casos: 1580 promedio al dia

e Fallas tiempo medio de gestion por comunicado: 24 horas
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4. Construccion del Modelo
Con lo planteado en el proceso mejorado descrito lineas arriba, la

estructura del nuevo proceso es planeado en la herramienta Bizagi.
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Figura 22. Disefio del proceso propuesto primera parte
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Call Cent

Figura 23. Disefio del proceso propuesto segunda parte
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Figura 24. Simulacién del proceso propuesto primera parte
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Figura 25 Simulacién del proceso propuesto segunda parte
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5. Validacion
Para la validacion del proceso propuesto se van a realizar la

simulaciéon den Bizagi.

Tabla 5. Resultados de la simulacién de la propuesta

Nombre Tipo N° de Llamadas
Call Center Proceso 5812
Pregunta cual es inconveniente Tarea 5812
¢ Logré solucién? Compuerta 5012
¢, Hay asesores disponibles? Compuerta 1821
¢ Logré soluciéon? Compuerta 1653
¢ Logré solucién? Compuerta 788
NoneEnd Evento de Fin 3191
NoneEnd Evento de Fin 1033
NoneEnd Evento de Fin 399
NoneEnd Evento de Fin 389
Asesor de Front realiza descartes Tarea 5943
Tipifica la atencion Tarea 3191
Genera un Caso/Reclamo Tarea 168
Transfiere al cliente hacia ler Nivel Tarea 1653
Asesor de AT1N realiza descartes Tarea 1653
Tipifica la atencion Tarea 1033
Genera un Caso/Reclamo Tarea 620
Deriva a areas internas Tarea 389
Tipifica la atencion Tarea 399
Seguimiento y solucion Tarea 389
Se valida la solucion Tarea 389
Reporte de DWH Tarea 788
Asesor de ATBO realiza descartes Tarea 788
Consolidar la base de casos pendiente Tarea 788
Genera un caso por Comunicado de fallas Tarea 931
¢,Hay un comunicado? Compuerta 5943
¢Hay incremento? Compuerta 788
Consolidar la base de casos pendiente Tarea 788
NoneEnd Evento de Fin 657
Consolidar la base de casos pendiente Tarea 931
Gestion de la solucion. Tarea 931
NoneEnd Evento de Fin 931
Cliente con problemas en el servicio Evento de inicio 5812

Fuente: Elaboracion Propia
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Como se puede observar los casos pasan de 1580 a 788
casos diarios reduciendo en un 51% la cantidad de los casos
gue se gestionarian diariamente.

2.4. Resultados

Los beneficios obtenidos, segun la simulacion que se realizé en Bizagi
de la propuesta del proceso de la gestion de casos creados por falla

técnica.

Tabla 6. Resultados comparativos del mes de setiembre

Fecha N° de llamadas N®de casos N° Esperado
reales
01-sep 8869 2707 1183
02-sep 9649 2694 1279
03-sep 9262 2810 1226
04-sep 8233 2256 1093
05-sep 7473 2061 1002
06-sep 4776 1377 634
07-sep 9264 2433 1224
08-sep 9036 2563 1202
09-sep 9774 2994 1296
10-sep 9483 3004 1263
11-sep 9789 3448 1296
12-sep 7396 2291 989
13-sep 4963 1429 667
14-sep 9287 2749 1230
15-sep 9629 2992 1276
16-sep 8553 2442 1130
17-sep 9378 2730 1245
18-sep 7340 1978 980
19-sep 7750 2502 1029
20-sep 5036 1386 682
21-sep 8152 1990 1082
22-sep 8324 2271 1102
23-sep 7883 1904 1053
24-sep 7863 1937 1049
25-sep 7415 1801 992
26-sep 6372 1639 859
27-sep 4520 1094 599
28-sep 7310 1800 976
29-sep 6914 1577 920
30-sep 7033 1672 935

Fuente: Elaboraciéon Propia
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2.4.1. Formulacién de hipotesis estadistica.

2.4.1.1. Hipotesis Nula (Ho)

La simulacion de la de mejora del proceso de gestion
de casos por fallas técnicas empleando BPM en una
empresa privada de telecomunicaciones, no garantizara una
mejora en la eficiencia de dichos procesos. No disminuyendo

la cantidad de casos que gestionara procesos ATBO.
HO: ul = u2

2.4.1.2. Hipotesis alternativa (Hz1)

La simulacion de la de mejora del proceso de gestion
de casos por fallas técnicas empleando BPM en una
empresa privada de telecomunicaciones, garantizard una
mejora en la eficiencia de dichos procesos. Disminuyendo
significativamente la cantidad de casos que gestionara

procesos ATBO.
H1: ul>u2

Nivel de Significancia: para esta investigacion

utilizaremos 5% de nivel de significancia.
a=0.05

Tabla 7. Valores de T- Student

N° de casos reales N° Esperado
Media 2217,700000 1049,766667
Varianza 344410,975862 41370,87471
Observaciones 30 30
Diferencia hipotética de las medias 0,000000
Grados de libertad 36,000000
Estadistico t 10,2993018
P(T<=t) una cola 0,0000000
Valor critico de t (una cola) 1,6882977
P(T<=t) dos colas 0,0000000
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Valor critico de t (dos colas) 2,0280940
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a lo obtenido: Si a > P vaior, entonces se rechaza la Hipétesis Nula (HO)
y se acepta la Hipétesis Alternativa (H1).

2.4.1.3. Toma de decision

La simulacion de la propuesta de mejora del proceso
de gestion de casos por fallas técnicas empleando BPM en
una empresa privada de telecomunicaciones, en el tabla 6
evidencian los resultados de 30 corridas en el programa
Bizagi, se realiz6 una bondad de ajuste con T-Student con
un nivel de confianza del 95% y un nivel de significancia del

5%, los resultado se encuentran en la tabla 7.

De acuerdo con esto se puede decir que se garantiza
la disminucion significativa la cantidad de casos que

gestionara procesos ATBO.
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CONCLUSIONES

1. Se logré analizar el modelo de la gestion de caso por falla técnica
del area de Atencion Tecnoldgica Movil, se presentd problemas al
describir el proceso actual que se maneja en el area, se supera el
inconveniente consultando las actividades que se realizan con los
analistas responsables de cada nivel y a la supervisora; por tanto es
importante la comunicacion directa para el desarrollo del proceso
Actual AT se aplica en el programa Bizagi, obteniéndose los puntos
de mejora para lograr la eficiencia del proceso, teniendo como

indicador la cantidad de casos que se gestiona ATBO.

2. Se lleg6 disefar y proponer una mejorar en el proceso de gestion
de casos por falla técnica, se presentd problemas al plantear las
mejoras en Bizagi, se supera el inconveniente aclarando cuales son
las actividades que ayudarian en la reduccién de casos. Finalmente
se desarrolla el proceso propuesto en el programa Bizagi
obteniéndose la propuesta de mejora del proceso, afiadiendo un
reporte de monitoreo que emplea el equipo de Gestién de fallas, lo
cual realiza cada dos horas. Lo cual permite ver los incrementos de
casos al presentarse una falla masiva, abriendo asi un comunicado

de fallas a todos los niveles.

3. Se realizar las pruebas del proceso propuesto a través de la
simulacion, se presento inconvenientes en la simulacion al plantear
la prueba de bondad de ajuste, es superada empleando la prueba
T-Student, con 30 corridas empleando un bondad de ajuste un nivel
de confianza del 95% y un nivel de significancia del 5%, se
demuestra que el proceso planteado es exitoso, ya que se reducen

la candad de casos que gestiona BOAT.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda emplear el ciclo de vida BPM (Business Process
Management), ya que engloba todos los pasos para tener el orden del
desarrollo, enfocado en la eficiencia del proceso del area Atencion

Tecnologica Movil.

Emplear un panel de control en el nivel de Front, de las llamadas que se
reciben por corte horario, para poder identificar los escenarios que tiene

alto impacto en el Call Center.

Emplear un panel de control en el nivel de ATBO, de todos los escenarios

de casos, ya que el equipo de fallas solo monitorea los nueve escenarios.

En el nivel de fallas establecer lumbrales para la publicacion de

comunicados.
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ANEXO

ANEXO 01: CONSTANCIA DE TRABAJO

En esta seccion se presenta la constancia de trabajo, donde se demuestra que

laboro en la actualidad en el area de Atencién Tecnologia Mévil, de la empresa

privada de telecomunicaciones

CONSTANCIA DE TRABAJO

Atencion Tecnoldgica, en
Cliente.

Se expide la presente constancia a solicitud del
conveniente.

Lima, 29 de Agosto del 2020

Atentamente,

")7\+/L'\A(\.a4:ﬂ L’g—,b

ROXANA AVALOS JARA
Sub Director de Gestion Humana
Ameérica Moévil Pert S.A.C

i te, dejamos constancia que la Srta. ELIZABETH MARGOT
$g%r£%(g°R‘§J§sp{:§§:‘a en nJuestra empresa AMERICA MOVIL PERU S.A.C desde
el 19 de Agosto del 2019, desempenandose al dia de hoy como Analista de

la Gerencia de Procesos de la Direccion de Servicio al

| interesado, para los fines que estime
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ANEXO 02: ENTREVISTA REALIZADA

Entrevista dirigida: Supervisora del area de Atencién Tecnoldgica Movil.

Objetivo: Identificar los procesos, actividades y los problemas de los tres niveles

(Front, ATIN y ATBO), que presentan en el &rea de Atencién Tecnoldgica Movil.

ENCUESTRA DE LA SITUACION ACTUAL EN LA EJECUCION DE
PROYECTOS EN EL AREA DE ATENCION TECNOLOGICA MOVIL

1. ;El area esta cumpliendo los objetivos, plateados por la direccion?

2. Explique los procesos, actividades y los problemas de los fres niveles
Front, AT1M v ATEOQ

3. ;Cuales son los indicadores que se emplean en la gestion de ATM7

4. ;iCual es la cantidad promedio de canfidad de casos que se gesfion al
dia?

5. iCuales son los tiempos de gestion de los casos?

6. ;Cuales son las prioridades en |la gesfion de casos por falla técnica
mavil?

7. iCual es el principal canal (Front, AT1N) generador de casos?

8. ;Cuales son los inconvenientes con el servicio, mas reporfades por los

clientes?
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ANEXO 03;: ORGANIGRAMA DEL AREA ATENCION TECNOLOGICA MOVIL

I
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ANEXO 04: REPORTE DE MONITOREO DE CADA DOS HORAS
El reporte de monitoreo, nos permite ver el incremeto de casos, para poder revisar una

muestra de lineas y encontrando asi un patron ante una falla masiva.

Esta es una imagen de un dia normal cuando no se presenta una falla masiva.

28 Nov 29-Nov Promedio de casos
Problema Detectado AlCierre : Hasta 16 H. Hasta 16 H. hasta fas 16H.
Falla Sistema: CBIO- Linea No Provisionada 57 50 13 41
Falla Sistema: CBIO- Linea sin plan base 25 2 i 14 e
Falla Sistema: CBIO- Unidades del plan no provisionadas 7 PO 3 28
Falla Sistema: CBIO- Paquete No Provisionado 7 5 22
Fallz Sistema: CBIO- Bono No Provisionado 40 38 3 28
Falla Sistema: SIAC- Peticion pendiente menor a 1 hora ° 0 0 10
Falls Sistema: SIAC- Peticién pendiente mayor 3 1 hora 154 I 7 10
Falla Sistema: SIAC- Peticién pendiente menor a 4 horas 0 0 0 10
Falls Sistema: SIAC- Bloqueo por Cobranza abierto sin deuda pendiente 0 0 0 11
22 | 205 | as

Problema Detectado / HORA

8

Fallz Sistema: CBIO- Linea No Provisionada - - 2 4 1 1 2 & w8
Falla Sistema: CBIO- Linea sin plan base 5 o=y 2 A A i3 a3k 2 ¥ T 14
Falla Sistema: CBIO- Unidades del plan no provisionadas % @ B O - - < = o 3
Falls Sistema: CBIO- Paquete No Provisionado - - $ o oo L - - ~ = om ow 2
Falls Sistema: CBIO- Bono No Provisionado - - 2 AR RN AR R - & d R 3
Falla Sistema: SIAC- Peticién pendiente menor a 1 hora - - = om %% o
Falla Sistema: SIAC- Peticién pendiente mayor 3 1 hora = M & & e la = 3 7
Falla Sistema: SIAC- Peticion pendiente menor a 4 horas - - - - 0
Falla Sistema: SIAC- Bloqueo por Cobranza abiertosin deuda pendiente i - - - E 0
Total zls\s\7!5\7\515\a\o\o[o\o\o\olo]o

Como se puede observar los casos se empiezan a incrementar, lo cual nos da la
vision de cual es el problema detectado. Activando asi el comunicado por falla

masiva.

Promedio de casos

Problema Detectado hasta las 22H.
Falla Sistema: CBIO - Lines No Provisionada 54
Falla Sistema: CBIO- Lines sin plan base 23 23 18 79
Falla Sistema: CBIO - Unidades del plan no provisionadas 3 3 3 i 37
Falla Sistema: CBIO - Paquete No Provisionado TS 8 13 27
Falla Sistema: CBIO- Bono No Provisionado 17 17 16 37
Falla Sistema: SIAC - Peticién pendiente menor a 1 hora i 0 ) 0 1
Falla Sistema: SIAC - Peticién pendiente mayor a 1 hora 28 28 168 1
Falla Sistema: SIAC- Peticién pendiente menor a 4 horas o 1
Falla Sistema: SIAC - Bloqueo por Cobranza abierto sin deuda pendiente | 1 14

Problema Detectado / HORA 7 6 TOTAL
Falla Sistema: CBIO - Linea No Provisionada 1 2 1 3 29
Falla Sistema: CBIO- Linea sin plan base 1 3 3 -1 18
Falla Sistema: CBIO - Unidades del plan no provisionadas ; - 1 1 - 3
Falla Sistema: CBIO - Paquete No Provisionado T (R I £ £ ¢ @& 3 S | 13
Falla Sistema: CBIO- Bono No Provisionado d 2 2 @ I 2 Z2 + 2 = 2 2 16
Falla Sistema: SIAC- Peticién pendiente menor a 1 hora - - - - o
Falla Sistema: SIAC- Peticién pendiente mayor a 1 hora 168

Falla Sistema: SIAC - Peticion pandiente menor a 4 horas
Falla Sistema: SIAC - Bloqueo por Cobranza abierto sin deuda pendiente

| 3a | 15 |
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ANEXO 05: REPORTE DE MONITOREO POR GRUPO DE WHATSAPP

En el equipo de fallas existe un pool de asesores, los cuales obtiene el reporte de
cada dos horas, y pegan en la macro. Esa imagen es enviada al Grupo de
WhatsApp, dando la vision de como van los casos por corte horario de dos horas.

e FALLAS SaC - RDP 1§

Carlos Jefferson, Christian Daniel , Edith, G...

O Corte 10 am - Casos Comunicado:
1 Bono Upgrade 10:3

Monitoreo de casos hastalas 12pm  114p m

Monitoreo de casos hasta las 2pm

Gilmer Luque Condori

-Somnatn P H : i
- ——
Monitoreo de casos hasta las 4 pm 4:22 p.

Gilmer Luque Condori

Monitoreo de casos hasta las 6 pm

© Escribe un mensa %Qo
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