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RESUMEN

Toda empresa de telecomunicaciones es regida por el ente regulador, por lo
gue es necesario monitorear el tiempo de atencion de los casos que presente
el cliente y de seguir la normativa establecida. De alli que la presente tesis,
presenta el analisis, desarrollo e implementacion de un sistema de
administracién de incidentes en Atencion al Cliente para una empresa de

telecomunicaciones.

La tesis se organizé en seis capitulos: Capitulo 1: Generalidades, donde se
explican: los procesos de una empresa operadora, se detallan los puntos
concernientes a la atencion de incidentes, y por ultimo se define el problema;
Capitulo 2: Requerimientos del sistema agrupado de acuerdo a los procesos
vistos en el capitulo I: Generalidades, Capitulo Il Marco referencial, Capitulo
lll: Metodologia y Desarrollo del Sistema, que comprende la definicion de los
casos de uso y el modelo de datos, ambos agrupados por funcionalidades;
Capitulo 1V: Andlisis y Discusion de Resultados, donde primero se explica la
arquitectura del sistema, segundo se muestran los principales prototipos de
pantallas y por ultimo se muestran los reportes; Capitulo V: Anexo Se refiere a
la implementacion donde se explica como se llevan a cabo las pruebas del
sistema y la capacitacion a usuarios finales; y Capitulo VI: Presenta las
conclusiones finales mas importantes del proyecto, asi como las

recomendaciones sugeridas.

El sistema elaborado ha sido construido considerando la importancia de
atender agilmente las solicitudes y reclamos del cliente, tanto para fidelizar al

cliente como para conseguir nuevas ventas.

PALABRAS CLAVE: Balanced Score Card, toma de decisiones, Empresas de

telecomunicaciones.
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INTRODUCCION

En la presente tesis de Implementacion de un Sistema de Administracion de
Incidentes en Atencién al Cliente para una Empresa de telecomunicaciones
diremos que toda empresa garantiza su éxito en dos puntos fundamentales:
competitividad y diferenciacién, pero bajo una premisa muy importante, la
evaluacioén y aprobacion de dichos puntos solo es validada por el cliente. Es ahi
donde radica la importancia prioritaria de un buen servicio al cliente y que la
convierte, por ende, en una de las herramientas mas eficaces y mas usadas
por las empresas para diferenciarse de las demas y desarrollar una ventaja
competitiva sostenible en favor de sus propios intereses y los del cliente. Esto
abarca una serie de actividades disefladas para aumentar el nivel de

satisfaccion del cliente.

La mayoria de las empresas la atencion de los reclamos y solicitudes de sus
clientes, representan un verdadero dolor de cabeza porque los directivos y
responsables de la atencion a los clientes (la llamada “linea de fuego”), no
desean enfrentarse con personas que expresan su insatisfaccion por la falta de
calidad del servicio. Las razones para esta realidad son dos: su falta de
preparacion y de habilidad para el manejo de estos episodios y su total
desconocimiento de las ventajas competitivas y economicas que otorga un

manejo inteligente de estas situaciones aparentemente complicadas.

Las empresas exitosas, aquellas que mantienen los niveles de ventas en
permanente crecimiento, los gerentes y los componentes de la linea de fuego
saben que una queja o reclamo es una forma de incentivarlos a brindar una

pronta atencion para:

1. Identificar fallas en la atencion.

2. Resolver problemas que afecten la competitividad.
3. Bajar los costos de la no calidad.

4. Reforzar la lealtad de los clientes.

5. Incrementar las ventas.
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6. Superar a la competencia.

Asi, en este tipo de empresas, la atencion al cliente constituye uno de los
pilares en las politicas, estrategias y tacticas destinadas a incrementar la
calidad del servicio con el fin de lograr la identificacion de los clientes para con

la empresa y el consiguiente incremento de las ventas.
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1.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

> Existe un método especifico para resolver las incidencias en la empresa
de telecomunicaciones.

» Habra la necesidad de realizar una inversién millonaria para resolver las
incidencias cliente /servidor.

» Los profesionales determinan que el servicio que se oferta es casi
similar al de empresas similares.

> Insuficiente conocimiento para tratar las incidencias en la empresa de

telecomunicaciones.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Conocer la alta tasa de incidencias y sus soluciones a los clientes de la

empresa de telecomunicaciones

1.2.1 Problema General

» Determinar las incidencias de una empresa de telecomunicaciones

en la atencioén al cliente

1.2.2 Problemas especificos

» Metodologia utilizada para realizar el software.

» usando la metodologia UML podremos analizar el sistema.

» Utilizar el modelo eTOM para automatizar los procesos de negocio
en la industria de las telecomunicaciones por ser una de las mejores
practicas para empresas de este sector.

» Analizar el sistema usando la metodologia UML.

» Realizar el desarrollo del software haciendo uso de la metodologia

DSDM (Dynamic Systems Development Method).
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1.3 OBJETIVOS:

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

El trabajo de tesis que presentamos a continuacion tiene como

objetivo realizar la implementacion de un Sistema

de Administracion de Incidentes en Atencion al Cliente para una

empresa de telecomunicaciones.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Los objetivos especificos del presente trabajo son los siguientes:

> Determinar los incidentes que generan los clientes externos.

» Una base de datos de conocimiento que ayuden a la resolucion de
incidentes en el menor tiempo posible.

> El proceso actual de incidentes de los clientes externos.

> El tipo de sistema que debemos elaborar para mejorar la incidencia

cliente/servidor.

1.4 ALCANCES

El alcance de esta tesis esta definido sobre los siguientes puntos:

1. Administracion de Incidencias. Incluye el ciclo de vida de la incidencia y
la trayectoria marcada por las areas involucradas que formaron parte del
analisis, desarrollo y solucién de la situacién presentada por el cliente que

podria ser un reclamo, una solicitud o una consulta.

Este agrupa funcionalidades como la derivacién automatica del incidente,

notificaciones automaticas y generacion de reportes técnicos.

2. Base del Conocimiento. Es el manejo sistematizado de las tipificaciones

de los problemas vy soluciones involucrados en las incidencias,
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aprovechando y obteniendo la informacién que se necesite en el momento

preciso para que el analisis y resolucion del caso sea efectivo.

3. Escalamiento de Incidencias. Notifica a las areas correspondientes si la
atencion de una incidencia se efectia dentro de los tiempos indicados por
el ente regulador.

4. Recursos de Segunda Instancia, es el manejo de reclamos por concepto
de servicios de telecomunicaciones después de haber reclamado en una
primera instancia en la compafia respectiva, no obteniendo solucion
satisfactoria para el usuario. Los recursos de segunda instancia tienen un
flujo particular reglamentado y manejado por el organismo regulador, donde
la compaifiia involucrada se restringe a enviar la informacion del caso. Este
sistema se implementara utilizando dos capas: cliente-servidor y se
desarrollara en el lenguaje de programacion Power Builder. EI motor de

base de datos a usarse sera Oracle.

La persistencia de los datos estara soportada mediante el uso de la base

de datos relacional y mediante la aplicacion.

1.5 IDENTIFICACION DE VARIABLES

Variable dependiente:

Optimizacion del Proceso de Gestidn de Incidentes,

Se procesa la informacién y después se analiza, se argumentar, se

comprende y se produce nuevos enfoques.

Capacidad de Implementacion, Mejoraria en menor tiempo el desarrollo a

la solucion de incidentes..
Variable independiente:

Balanced scorecard, su definicion es una técnica que ayuda a trasladar la

estrategia en accién. El Balanced Scorecard provee a la gerencia de un
mapa comprensivo de las operaciones del negocio y una metodologia que

facilita la comunicacién y entendimiento de las metas del negocio y sus
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estrategias a todos los niveles de la organizacion. Sus principales etapas

son:
a) Formular la Vision de la Organizacion.
b) Formular la Estrategia y definir la oferta de valor.

c) Establecer objetivos segun las perspectivas del Cliente, Financiera,
Procesos, Aprendizaje y crecimiento, e incidentes.

d) Establecer indicadores y metas en una relacion de causa efecto.
e) Establecer iniciativas para la accion en la solucion de incidentes.

1.5.1 Clasificacion de las variables.

Tenemos el Optimizacion del Proceso de Gestion de Incidentes TIC

(variable dependiente identificado como variable dependiente tiene

una dimension cognitiva porque se aprecian en la accion, es decir se
procesa la informacion y después se analiza, se argumentar, se
comprende y se produce nuevos enfoques. Como indicador tiene
capacidad de competitividad, competitividad sistematica, desarrollo
organizacional, eficacia, eficiencia y productividad.

El Balanced Scorecard identificada como variable independiente tiene

una dimension tactica operacional porque es, en términos generales,
un método empleado con el fin de conseguir un objetivo. Como
indicador tiene capacidad de toma de decisiones, capacidad de
liderazgo, eficiencia, equipo de trabajo, aprendizaje, finanzas,
equiposde alto rendimiento, involucramiento gerencial, visiébn, mision,
objetivos estratégicos, indicadores, mediciones, desempefio,

formulacion, implementacion, clientes, unidad de negocio,
crecimiento, estrategia, productividad, eficiencia  operativa,
rentabilidad, satisfaccion, desarrollo de competencias, comunicacion,

y aprendizaje,

1.6 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Se pretende precisar en la operacionalizacion de variables los conceptos y

constructos que se utilizardn en la presente investigacién, asi como
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determinar la secuencia de operaciones a seguir para reproducir el
fendmeno; como tal, se pretende partir de una nocién vaga por lo general
enunciada connotativamente para luego ir concretando la idea vy
aproximarla al plano de la realidad empleando un lenguaje denotativo que
enlace la idea con la representacion. El presente estudio, comprende las
siguientes variables: Optimizacion del Proceso de Gestién de Incidentes
TIC (variable dependiente, ElI Balanced Scorecard (variable
Independiiente), y Capacidad de Implementacion (variable dependiente,
como el efecto deseado de mantener en vigencia paradigmas de mercado,
gue hagan que el ejecutivo sea creativo e innovador y desarrolle sus
habilidades y destrezas de la manera mas productiva posible en la solucién
de incidencia en la atencion al cliente. A fin de establecer un sistema de
medicion, que refleje la magnitud en la que se manifiesta la variable
Balanced Scorecard, se recurrio a la elaboracion de una matriz de
Operacionalizacion la cual tiene el meérito de mostrar dimensiones e
indicadores, en el caso de la escala esta ha sido incluida en el instrumento
de investigacion. En el caso de la Balanced Scorecard, se ha considerado
un programa de intervencion empresarial, con el propésito de mejorar sus
aptitudes, a nivel cognitivo y actitudinal, como producto de la
implementacion de soluciones. El empresario que ha recibido Balanced
Scorecard se considera que ha alcanzado algun grado de aprendizaje,
comprendiendo el significado, proposito y manejo de metodologias de
formulacion, implementaciéon y evaluacion de estrategias, para ponerlas en
practica; renovando sus conocimientos de manera periodica a fin de ser
competitivo ante los cambios en el contexto. Asimismo esta preparado para
reconocer el valor de los elementos tedricos y emplear sus conocimientos e
iniciativas para elaborar estrategias que constituyan soluciones practicas

en las incidencias en la atencién al cliente.
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Variable Dependiente
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Capacidad de

Implementacién

Dimensiones

Procesos de
Gestion de

Incidentes

Tiene una

dimension
tactica

operacional
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que se |
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incidencias de la

atencion al cliente

Mixta
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atender un
incidente TIC?
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proceso
empleando un
lenguaje
denotativo que

enlace la idea con
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2.1 ANTECEDENTES

2.1.1 Antecedentes Internacionales

“Propuesta de Implantacion de las Gestiones de Incidentes vy

Problemas Basadas en ITIL para la Administraciéon Zonal Eloy Alfaro

(AZEA)Y’, tesis para optar el titulo de Ingeniero en Sistemas

Informéticos y de Computacion de la Escuela Técnica Nacional de

Ecuador, en su Capitulo IV de Conclusiones y recomendaciones (P.
116-117), indica que al realizar la implementacion de los procesos de
Gestion de Incidentes y Problemas basados en ITIL, quedd
demostrado que los tiempos de solucion de incidentes o problemas
fueron reducidos en un 50% con respecto al proceso original, esto se
debié en gran medida a la utilizacion del Sistemas de Informacion
OTRS que presenta una interfaz amigable para el usuario final y que
incluye muchas funcionalidades que permite interactuar con todos los
involucrados en el proceso de Gestion de incidentes, también
recomienda manejar correctamente el cambio debido a que cuando se
realizan implementaciones de este tipo, existe una gran resistencia al
cambio por parte de todos los involucrados en el proceso. (Guaman,
2012).

“Diseno del Proceso de Gestion de Problemas Basados en las

Buenas Practicas de ITIL en la Gerencia Nacional de Tecnologias de

Informacion de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones S.A.”

tesis para optar el titulo de Ingeniera Industrial y Procesos de la
Universidad Tecnolégica Equinoccial de Ecuador, en su Capitulo V de
Conclusiones y Recomendaciones (P. 133-137), indica que con la
implementacion del proceso de Gestién basado en ITIL, existira una
disminucién de los costos de entrega de los servicios TIC y aumentara
la productividad de los clientes externos al tener los servicios TIC con
buena disponibilidad por la rapida resolucion de los incidentes y
problemas, también se estara en la capacidad de identificar, analizar,
clasificar de acuerdo a la prioridad, urgencia e impacto e investiga los

problemas que son causados por los incidentes recurrentes.

OFICINA GENERAL DE INVESTIGACION

Tesis publicada con autorizacién del autor




UNIVERSIDAD ANDINA

TESIS UANCV 7 'NESTOR CACERES VELASQUEZ”

2.1.2 Antecedentes Nacionales

“Analisis, Diseno e Implementacion de un Sistema de Administracion

de |Incidentes en Atenciéon al Cliente para una empresa de

Telecomunicaciones” tesis para optar el titulo de Ingeniero Informatico

de la Pontificia Universidad Catodlica del Perd, en su Capitulo VI de

Conclusiones (P. 97-99), indica que “con la implantacién del sistema
de informacién ha permitido el manejo de los tiempos con celeridad en
la generacion, atencién y resolucién de reclamos y solicitudes de los
clientes, dado que es vital el tiempo de respuesta en cualquier
proceso de atencion al cliente. El sistema redujo en un 40% el tiempo
de atencién de reclamos y solicitudes respecto al manejo sin sistema
de informacion. Vale mencionar también que todo esto incide a la vez
en una economia de costos a favor de la empresa. También se logro
la reduccion del tiempo de ingreso de incidencias en un tercio de
manejo anterior, pues las interfaces graficas fueron pensadas y
disefiadas para facilitar el registro y manejo de datos a nivel usuario,
especificamente las de Call Center y las de Atencion Personalizada.
Un acapite interesante en este punto es que el uso del Mouse por
parte del usuario es una alternativa y no una necesidad, el teclado es
practicamente suficiente para un ingreso rapido de datos en las

interfaces graficas”.

“Implantacion de los procesos de Gestion de Incidentes y Gestidon de

Problemas sequn ITIL v3.0 en el area de Tecnologias de Informacidon

de una entidad financiera” tesis para optar el titulo de Ingeniero

Informatico de la Pontificia Universidad Catolica del Perd, en su

Capitulo V de Observaciones, conclusiones y recomendaciones (P.
88), indica que “A través de la implementacién de procesos ITIL, se
desarrollan procedimientos estandarizados y faciles de entender que
apoyan la agilidad en la atencién, logrando de esta forma visualizar el
cumplimiento de objetivos corporativos, también concluye que Con la
implementacion de ITIL, se alienta el cambio cultural hacia la provision
de servicios. Asimismo, se mejora la relacion con los clientes y

usuarios pues existen acuerdos de calidad” .
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2.2 MARCO TEORICO

El presente capitulo describe los procesos de las empresas de
telecomunicaciones, luego se detallaran los concernientes a la gestion de

incidencias.

Una empresa operadora provee servicios relacionados con la
comunicacion a distancia. Las telecomunicaciones estan relacionadas con
toda emision, recepcion y transmision a distancia de signos, sefales,
escritos, imagenes, sonidos y cualquier tipo de datos a través de cables,
ondas radiales, satélites artificiales, medios Opticos u otros sistemas
electromagnéticos [TELO1].

Actualmente las comparfias operadoras ofrecen diferentes tipos de
servicios como son: telefonia fija, publica y movil, larga distancia, Internet,
television por cable, dial-up, datos, hosting, tarjetas prepago y post pagas.

Estos servicios son brindados a clientes residenciales y corporativos.

Para describir los procesos de esta industria, utilizaremos el eTOM

(enhanced

Telecommunication Operations Map), que se traduce como Mapa de
Operaciones de Telecomunicaciones Mejorado. Este representa una guia,
ademas del estandar mas aceptado y utilizado para automatizar los
procesos de negocio en la industria de las telecomunicaciones. El modelo
eTOM describe el alcance completo de los procesos de negocio requeridos

por un proveedor de servicios [ETOMO1].

El modelo eTOM comprende procesos de Nivel 0, Nivel 1, Nivel 2 y Nivel

3. Cada nivel detalla a su vez procesos mas especificos.

El gréafico del modelo eTOM (FIGURA 1.1.) consta de filas y columnas. La
interseccion de estas filas y columnas muestra procesos especificos. La
primera fila sefiala la actividad de cara al cliente, por ejemplo marketing,
mientras que la ultima fila indica la actividad de cara al proveedor ademas

de las actividades de soporte.
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De esta manera el mapa eTOM muestra la cadena de valor entera. El

mapa también indica la interaccion entre los procesos.
El eTOM se encuentra organizado en tres areas de procesos:

1. Estrategia, Infraestructura y Producto. Incluye los procesos que
desarrollan la estrategia y que comprometen a la empresa. Asimismo,
construyen la infraestructura y desarrollan y gestionan los productos,
ademas de la Cadena de Suministro. En el eTOM, el concepto de
infraestructura comprende mas que solo la infraestructura de la tecnologia
de la informacion y recursos que soporta los productos y servicios. Incluye
también la infraestructura requerida para soportar los procesos funcionales,
tales como la Gestion de las Relaciones con el Cliente (CRM). Estos

procesos dirigen y hacen posible los procesos de Operaciones.

2. Operaciones. Es el corazon del eTOM. Comprende todos los procesos
gue soportan las operaciones y la gestion del cliente, asi como también
aquellos que hacen posible las operaciones directas con el cliente. Estos
procesos incluyen los del dia a dia y los de soporte y alistamiento de
operaciones. La vista del eTOM de las Operaciones también incluye la

gestion de ventas y la gestion de las relaciones con el proveedor/aliado.

3. Gestion Empresarial. Incluye los procesos de negocio basicos requeridos
para que cualquier negocio funcione, los mismos que se enfocan en los
procesos del nivel de empresa, con metas y objetivos. Estos procesos
tienen interfaces con casi todos los otros procesos en la empresa, ya sean
operacionales, de producto o de infraestructura. Son considerados algunas
veces funciones y/o procesos corporativos, tal como la Gestion Financiera,

los procesos de Gestion de Recursos Humanos, etc.
El eTOM también ha definido cuatro areas funcionales, estas son:

1. Los procesos de Mercado, Producto y Cliente. Comprenden los
relacionados con la gestion de ventas y canales, gestion de mercadeo, y
gestion de productos y ofertas, asi como también la gestiéon de las
Relaciones con el Cliente, el manejo de érdenes y problemas, la gestion de

Acuerdos de Niveles de Servicio y la facturacién.
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2. Los procesos de Servicio. Contienen los referidos al desarrollo y
configuracion de servicios, gestién de problemas y analisis de calidad de

los servicios, y tarifacion.

3. Los procesos de Recursos. Incluyen los que tienen que ver con el
desarrollo y la gestion de la infraestructura de la empresa, ya sea
relacionada con los productos y servicios, o con el soporte de la empresa

en si.

4. Los procesos del Proveedor/Aliado. Comprenden los relacionados con la
interaccion entre la empresa y sus proveedores y aliados. Esto involucra
tanto los procesos que gestionan la Cadena de Suministro que soporta los
productos y la infraestructura, como los que soportan la interfaz de

Operaciones con sus proveedores y aliados.

Los procesos de Estrategia y Compromiso, junto con los dos
agrupamientos de procesos de Gestion de Ciclos de Vida, son presentados
como tres agrupamientos de procesos end-toend verticales. Los mismos se

detallan a continuacion:

1. Los procesos de Estrategia y Compromiso. Proveen el enfoque dentro
de la empresa para que se generen tanto la estrategia de negocio

especifica como las capacidades para que este se realice.

2. Los procesos de Gestion del Ciclo de Vida de Infraestructura y de
Gestion del Ciclo de Vida del Producto. Dirigen y soportan la provision de
productos para los clientes. Se enfocan en el cumplimiento de las
expectativas del cliente, ya sea a través de las ofertas de producto, como
en la infraestructura que soporta las funciones de operaciones y productos,
0 como los proveedores o aliados involucrados en las ofertas de empresa a

los clientes.
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Fuente: Modificacion propia del autor

Uno de los procesos mas importantes es la Gestion de las Relaciones con el
Cliente (CRM). Se trata de una estrategia de negocio que situa al cliente en el
corazon de la compafia y que permite a las empresas identificar, atraer y
retener a sus clientes, ademas de ayudarles a incrementar la satisfaccion de

estos y optimizar asi la rentabilidad de sus negocios [CRMO1].

En el presente proyecto relacionado con la administracion de incidentes nos
centraremos en los procesos ubicados en el mapa de eTOM entre la Gestion

de las Relaciones con el Cliente y el area de Aseguramiento.
Los referidos al Aseguramiento involucran:

* Manejo de Problemas. Este proceso es el responsable de la recepcion de los
reportes de problemas por parte de los clientes. Aqui se busca su resolucién y
se comunica al cliente sobre el estado de las actividades pertinentes. También
contactan y apoyan al cliente ante la deteccion de cualquier problema que

afecte el servicio.
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+ Gestion de Problemas de Servicio. Estos procesos responden
inmediatamente ante problemas o fallas que afecten el servicio con el fin de

minimizar sus efectos negativos en los clientes.

Los clientes pueden reportar problemas, solicitar pedidos o hacer consultas. A
la interaccion del cliente con la empresa operadora le denominaremos
incidente. Esta puede denominarse interaccion saliente, cuando la empresa se
comunica con el cliente, o interaccidén entrante, cuando el cliente se comunica

con la empresa.
En la categoria de los incidentes entrantes podemos encontrar:

 Las consultas para adquirir nuevos servicios o sobre aquellos que ya posee

el cliente.

* Los reclamos por la mala calidad del servicio o por el cobro indebido del

mismao.
* Las solicitudes de informacion, tales como los reportes de consumo.
» Las solicitudes para modificar algun servicio.

En el caso de los incidentes salientes las llamadas que se realizan a los

clientes pueden ser sobre:

» Comunicaciones sobre |la suspension de su servicio a causa de morosidad.
» Encuestas sobre sus preferencias.

* Informacién de algun problema con su servicio o en la facturacion.

* Informacién sobre nuevos productos o promociones.

En la generacion y atencion de incidentes participan diversos usuarios que

cumplen diferentes roles:

1. Operador de Call Center. El Call Center es una unidad funcional dentro de la
empresa disefiada para manejar grandes volimenes de llamadas telefonicas
entrantes (llamadas de Inbound), y salientes (llamadas de Outbound), desde y

hacia sus clientes, con el propdsito de dar soporte a las operaciones cotidianas
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de la empresa operadora [CALLO1]. Los encargados de recibir y efectuar las

llamadas a los clientes son los operadores.

2. Supervisor de Call Center. Son las personas que supervisan el trabajo de los

operadores del Call Center.

3. Representante de Atencion al Cliente. Es el encargado de atender al cliente

en las instalaciones de la empresa.

4. Supervisor de Atencion al Cliente. Son las personas que supervisan el

trabajo de los representantes de Atencion al Cliente.

5. Operador de Red 6 NOC. El Centro de Operaciones de Red, también
conocido como NOC (Network Operations Center), es el lugar donde los
administradores supervisan, monitorean, soportan y resuelven las fallas en la
red de servicios [NOCO1].

2.3 MARCO CONCEPTUAL

2.3.1 TIPOS DE INCIDENTES

Los diferentes tipos de incidentes en una empresa operadora se pueden

agrupar como

pre-venta y post-venta, y estos a su vez en técnico y administrativo, como
en el DIAGRAMA 1.1.

PRE VENTA POST VENTA

8 | INCIDENTE TECNICO |
5 [ AVERIAMASIVA |
w

- [ RECLAMO PROACTIVO |
o

2 | SOLICITUD |
- I e [RECLAMO DE FACTURACION]
2 VENTA [RECLAMO ADMINISTRATIVO|
=

Q

8 m

Fuente: Modificacion propia del autor
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2.3.2 INCIDENTE TECNICO

Es un reclamo del cliente relacionado con la falta de calidad del
servicio prestado por la empresa operadora. De acuerdo a la
reglamentacion del organismo regulador, algunos de los problemas
reportados por los clientes pueden ser:

* Dificultades diversas como el inadecuado funcionamiento de la red,
comunicacion imperceptible, ruido, interferencia en la linea,

imposibilidad para hacerse escuchar y el servicio intermitente [OSIO1].
* Problemas que surgen de la prestacion misma del servicio [OSIO1].

El ciclo de un incidente técnico se lleva a cabo de la siguiente forma
(ver el DIAGRAMA 1.2.):

1. Registrar el reclamo del cliente.- El cliente se contacta a través de
una llamada, carta, correo electronico u otro medio de comunicacion
con la empresa operadora para presentar un reclamo por algun

servicio que ya tiene instalado.

El operador de Call Center o representante de Atencidén al Cliente

registra el reclamo que presenta del cliente solicitando lo siguiente:

El tipo y el nimero del servicio reclamado, ademas del nombre de la
persona que efectta el reclamo y el motivo del mismo. De acuerdo a
esta informacion el operador registra una breve descripcion del

reclamo y coloca una prioridad de atencion.

Con estos datos el operador revisa si el cliente ya tiene registrado otro

reclamo similar, para evitar duplicar el registro de este.

Si es necesario contar con mas detalles sobre el reclamo, se le hace

algunas preguntas técnicas al cliente.

Finalmente, se le brinda un nimero de atencién para que consulte su

reclamo cuando lo requiera.

2. Analizar y resolver el incidente.- En la atencion del incidente técnico

se realiza el siguiente procedimiento:
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El operador de Call Center o representante de Atencion al Cliente
envia el reclamo al operador del Centro de Administracion de Red

para que lo analice y resuelva.

El operador de Red revisa el estado del servicio en reclamo y realiza
pruebas.

3. Derivar a otro grupo.- Cuando el operador de Red encuentra que el
problema del servicio lo debe solucionar otra area deriva la atencion

del incidente al grupo correspondiente.

4. Analizar y resolver (por el grupo derivado).- EIl grupo al que se le

asigno el incidente analiza y resuelve el problema del servicio.

5. Interrumpir el incidente.- Se puede interrumpir un incidente a causa
de un factor externo al area responsable, el cual no permita continuar

con la atencion del mismo. Por ejemplo:

» Cuando se solicita al cliente visitar el lugar donde esta instalado el
servicio para realizar pruebas, y este, sin embargo, autoriza el ingreso
luego de algunos dias. Durante este tiempo, el incidente permanece
interrumpido dado que no se puede avanzar en la resolucion del

mismo. Este es un tipo de interrupcion por acciones del cliente.

» Cuando la solucién del problema relacionado con el servicio necesita
ser efectuada por un tercero. El incidente queda interrumpido hasta
gue el tercero informe que sus trabajos finalizaron. Este es un tipo de

interrupcion por acciones del proveedor.

Entonces, un incidente puede ser interrumpido por acciones del

cliente, del proveedor o de la empresa operadora.

Los tiempos de interrupcién se registran para saber cual fue el tiempo

real de atencion del reclamo.

6. Ingresar problemas y soluciones técnicas.- Cuando el operador de
Red termina de analizar y solucionar el problema, devuelve el reclamo

resuelto con la siguiente informacién: el problema técnico hallado, la
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solucién técnica, la responsabilidad del problema y la fecha de

solucion técnica.

7. Solucionar el reclamo a nivel técnico el reclamo.- El operador de
Red soluciona el reclamo a nivel técnico. Una vez que el incidente fue
solucionado técnicamente, el operador de Red deriva el reclamo al
operador de Call Center.

8. Contactar con el cliente.- El operador de Call Center llama al cliente
a efectos de verificar que el problema haya sido solucionado.

9. Interrumpir el incidente.- Si el cliente no se encuentra disponible, se
interrumpe el incidente hasta que el operador de Call Center logre

comunicarse con éxito.

10. Cerrar el incidente.- Cuando logra comunicarse con el cliente, el
operador de Call Center registra en el sistema toda la informacion

brindada al cliente.

11. Enviar el reporte técnico.- Si el cliente requiere un informe técnico
por escrito del incidente técnico, el operador de Call Center deriva el
reclamo al operador de Back Office para que lo elabore y envié el

reporte al cliente.
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DIAGRAMA 1.2. Flujo de Generacion, Atencién y Cierre de Reclamo Técnico.

2.3.3 AVERIA MASIVA

Al dafio o deterioro que impide el funcionamiento de uno o varios
servicios de telecomunicaciones y que afecta a gran cantidad de
clientes se denomina averia masiva. El ciclo de una averia masiva se

lleva a cabo de la siguiente forma (ver el DIAGRAMA 1.3.):
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1. Detectar la averia masiva.- El operador de Red detecta que se esta

produciendo una averia masiva de servicios.

2. Ingresar la averia masiva.- El operador de Red ingresa un incidente
y registra las notas referidas al caso y los servicios de los clientes
asociados a la zona de la averia en caso sea factible. Antes de
registrar los servicios verifica que no se haya incluido en alguna

averia o reclamo abierto.

3. Recibir el reclamo del cliente.- El operador de Call Center o
representante de Atencién al Cliente recibe los reclamos de clientes

por problemas con su servicio.

4. Agregar al cliente a la averia.- El operador de Call Center o
representante de Atencion al Cliente verifica si el reclamo esta
relacionado con una averia masiva ya informada por los encargados
de Red. En caso el servicio reclamado no se encuentre incluido en la
lista de los averiados, el operador de Call Center o representante de
Atencion al Cliente incluye el servicio. Si no esta ingresada la averia

se procede a registrarla y le brinda al cliente el nimero de ticket.

5. Informar al cliente.- A aquellos clientes que se han perjudicado por
la averia masiva y no han presentado ningun reclamo, se les informa
por medio de una llamada brindandole el numero de ticket. Esta

actividad la realiza el operador de Call Center.

6. Analizar y resolver el incidente.- Los operadores de Red analizan y
resuelven el incidente. El procedimiento es parecido al de un incidente
técnico, por lo cual podrian derivarse a otro grupo técnico o

interrumpirse el incidente.

7. Solucionar el reclamo a nivel técnico.- Cuando ya solucionaron el
problema ocasionado por la averia masiva, los operadores de Red
cierran el incidente. La informacién que colocan al solucionar el

incidente a nivel técnico es la siguiente:

* El problema.
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* La solucion.
* La responsabilidad del problema.
 La fecha de solucioén técnica.

8. Contactar con el cliente.- El operador de Red envia al de Call
Center el incidente de la averia masiva solucionada a nivel técnico.
Los operadores de Call Center se comunican con cada cliente para

comunicarles que su servicio ha sido restablecido.

9. Cerrar el incidente.- Si el cliente fue informado se cierra el
incidente. Similar al procedimiento de incidente técnico, se devuelve el
incidente de la averia al operador de Red en caso el servicio siga con
problemas. También se registra la conformidad del restablecimiento
del servicio por parte de cada cliente perjudicado y la fecha de cierre
por cliente informado. Adicionalmente al final se registra la evaluacion

de la averia, para saber si fue fundada o no.

10. Enviar el reporte técnico al cliente.- En caso de que el cliente
solicite el reporte técnico, el encargado del Back Office lo elabora y lo

envia al cliente.

|Averia Masiva

L H

- e -

AGRAMA 1 3 Puo oo Gerenacon. Aercon y Cere de Avera Masva
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2.3.4 RECLAMO PROACTIVO

El reclamo proactivo se origina por iniciativa del operador de Call
Center, de Red o del representante de Atencion al Cliente, sin la
intervencion del cliente, cuando se ha encontrado algun problema en

la calidad del servicio o la facturacion.

A diferencia de la averia masiva, este reclamo no involucra a varios
clientes sino s6lo a uno en particular. El flujo de este incidente es
parecido al del incidente técnico, excepto que este no se origina por

algun reclamo del cliente.

Por ejemplo, si a un cliente se le cort6 el servicio por equivocacion, el
operador de Red registrara un reclamo proactivo que detalle acerca
del servicio afectado, ademas de los datos adicionales
proporcionados por el sistema de gestion, de monitoreo o de la
inspeccion del operador. En caso de contar con un acuerdo a nivel de
servicio, que exija notificar la falla inmediatamente detectada, el
operador de Red avisara directamente al cliente de manera paralela a
la generacion del ticket proactivo. Adicionalmente debera asentar que

el cliente ya fue contactado desde el area técnica.

Se procedera a revisar el problema y solucionarlo, luego el operador
de Call Center se comunicara con el cliente para comunicarle que su

servicio ya fue restablecido.
> INTERACCION

Se trata del registro de la comunicacién con un prospecto o un cliente
de la empresa, realizada por el operador de Call Center o el
representante de Atencion al Cliente y dirigida hacia una consulta.
Esta clase de incidentes no requieren ser enviadas a otra area para
su analisis, dado que son consultas del cliente sobre servicios que

desea adquirir o sobre los ya adquiridos, y sobre su facturacion.

El flujo de la interaccién es el siguiente (ver el DIAGRAMA 1.4.):
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1. Recibir comunicacién del cliente.- El cliente se comunica con la

empresa para realizar una consulta o pedir informacion.

2. Registrar la interaccion.- El operador de Call Center o el
representante de Atencion al Cliente registra al cliente o al servicio,
asi como el nombre del referente (cliente o contacto del cliente) que
realiza la comunicacion, el método de contacto, notas donde coloca lo

indicado por el referente.

3. Atender al cliente.- El operador de Call Center o el representante
de Atencion al Cliente atiende la consulta del cliente brindandole la
informacién que requiere. Se le encuesta al clienta para conocer sus

preferencias.

4. Cerrar la interaccion.- El operador de Call Center o el
representante de Atencién al Cliente ingresa el resultado de la

comunicacion con el cliente y cierra la interaccion.

Interaccion
1
Reciar
comunicacion del
cliente
y
2
Servicio de Registrar |a
Atencion al Cliente interaccion
(Call Center/
Atencon v
Personalizada)
3
Atenderal chente

4
Cerrar la
interaccion

A 4

DIAGRAMA 1.4. Flujo de interaccion.
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2.3.5 OPORTUNIDAD DE VENTA

La oportunidad de venta es la comunicacion que realiza el cliente con

la intencion de adquirir un servicio o cambiar el que tiene.

El flujo de la oportunidad de venta es el siguiente (ver el DIAGRAMA
1.5)):

1. Recibir la comunicacién del cliente.- El cliente se comunica con
un operador de Call Center o un representante de Atencién al Cliente
para realizar una consulta sobre servicios, porque desea contratar o

cambiar alguno.

2. Registrar el prospecto.- Si el cliente no ha contratado todavia
ningun servicio a la empresa, se le registra como prospecto. Para esto

se le pide algunos datos basicos.

3. Registrar la cita con el ejecutivo.- El operador de Call Center o el
representante de Atencion al Cliente registra la comunicacion con el
cliente, tomando en cuenta los siguientes datos: el cliente o
prospecto, el referente en caso de empresas 0 Si se comunica en
representacion del cliente, el método de contacto, el motivo de
conocimiento para saber a través de qué medio de comunicacion
obtuvo informacion de los servicios que brinda la empresa, la prioridad
de atencion. Adicionalmente, registra una cita con un ejecutivo de
ventas para que este pueda contactarse con el cliente. Si el cliente
cuenta con algun servicio de la empresa, se envia la cita a su
ejecutivo, caso contrario se envia a un ejecutivo especializado en los
servicios que desea informarse el cliente. En la cita también se coloca
el rango de horas en que el ejecutivo puede visitar al cliente. Por
ultimo, se envia un correo electrénico al ejecutivo con la informacién

de la cita.

4. Registrar los resultados de la cita.- El ejecutivo de ventas, luego
de asesorar al cliente, ingresa el resultado de la comunicacién con el

cliente, cierra la cita, genera una orden de venta en caso el cliente
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esté de acuerdo con adquirir nuevos servicios y productos, por ultimo

cierra la oportunidad de venta.

Oportunidad de Venta
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comunicacdn de
Serviclo de clante
Atenclon al

Cliente

o 2
(Cz Centar
“a"c‘c;ﬁ NC—» Reglstrar
AR0C) -~
Frospecto

Fersonzlizeds)
S

¥

3
Registrar cia al |«
gjecutvo

Y

Registrar
Ejecutivos de resutados o2 la
Venta £ia

DIAGRAMA 1.5. Flujo de Oportunidad de Venta.

2.3.6 SOLICITUD DEL CLIENTE

El cliente puede realizar diversas solicitudes como:

» Cambios en su servicio: suspension, reconexion, traslado y corte del
servicio. Documentos de su facturacion: duplicado o reenvio de su

factura, reportes referidos al consumo de llamadas del cliente.
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+ Cambios en su facturacion: cambio de titularidad del servicio,
cambio de nimero en caso de que sea un teléfono de otra empresa,
cambio de direccidén de facturacion, facturacién por centro de costo,
alta y baja de planes.

1. Recibir la comunicacion del cliente.- El cliente se comunica con un
operador de Call Center o un representante de Atencién al Cliente

para realizar una solicitud.

2. Registrar la solicitud.- El operador de Call Center o el representante
de Atencion al Cliente registra la solicitud con el nombre del cliente, el
nombre del referente que realiza la comunicacion, el(los) servicio(s) o
factura si asi se requiere, el motivo y la prioridad de atencion. El
operador de Call Center o el representante de Atencion al Cliente le
brinda al cliente un namero de ticket con el cual puede consultar el

estado de la solicitud cuando lo desee.

Saobicitud

Rack DM

Arve Cooperaders|

DIAGRAMA 1 6. Fluyo 0a solcitut o Chante

3. Atender la solicitud.- El supervisor de Back Office recibe la solicitud
de acuerdo a la carga de su personal asigna el caso a uno de ellos. El
encargado de Back Office recibe la solicitud, y si necesita que lo

resuelvan otras areas reenvia la solicitud.
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Por ejemplo, si se trata de modificar la facturacién del cliente por

centro de costo, la solicitud la reenvia al area de Finanzas.

4. Contactar con el cliente.- Luego de atendida la solicitud, el
encargado de Back

Office se comunica con el cliente para confirmarle que se realiz6 su
pedido. En algunos casos, el encargado de Back Office envia

correspondencia al cliente.

2.3.7 RECLAMO DE FACTURACION

Los reclamos referidos a la facturacion del cliente pueden ser de

distintos tipos, tales como:

* Reclamo porque el desconocimiento de cualquiera o varios de los
siguientes conceptos: duracion de las llamadas, conceptos facturados,
la tarifa aplicada, el titulo del cual se deriva el derecho de la empresa

para cobrarlos.
* Reclamo por el excesivo monto facturado de los conceptos.
* Reclamo porque se facturd con fecha errénea.

* Reclamo porque se pagd la facturacion, pero no se encuentra

actualizado en el sistema de la empresa.

* Reclamo por el incumplimiento de la empresa en efectuar las

devoluciones ordenadas a favor del cliente.

1. Recibir la comunicacién del cliente.- El cliente se comunica con
un operador de Call Center o un representante de Atencién al Cliente

para realizar un reclamo sobre la facturacion.

2. Registrar el reclamo.- ElI operador de Call Center o el
representante de Atencién al Cliente registra el reclamo con los
siguientes datos: el nombre del cliente, el nombre del referente que

realiza la comunicacién, el servicio, el tipo de reclamo de facturacion,
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la prioridad de atencion y los documentos de facturacion. Si se trata
de reclamos referidos a conceptos o llamadas, el operador detalla los
conceptos y/o llamadas con el monto reclamado.

El operador de Call Center o el representante de Atencion al Cliente le
brindan al cliente un niumero de ticket con el cual puede consultar el

estado del reclamo cuando lo desee.

Cuando se venza el plazo de pago de los documentos reclamados,
los servicios no seran cortados por el proceso de Cobranzas, a causa
de la falta de pago, siempre y cuando el reclamo no se cierre

definitivamente.

3. Analizar el reclamo.- El supervisor de Back Office recibe la
solicitud de acuerdo a la carga de su personal asigna el caso a uno de
ellos. El encargado de Back Office analiza si el reclamo del cliente es
fundado o no, para lo cual realiza las averiguaciones del caso. En los
casos de reclamos por excesivos montos facturados, luego del
analisis, el encargado de Back Office registrara el monto que se debe

devolver al cliente.

4. Resolver el reclamo.- Si el incidente es fundado se procede a
resolverlo. Si es necesario que otras areas colaboren, el encargado

de Back Office reenvia el caso. Por ejemplo:

Si se trata de un reclamo donde el cliente no recibié su documento de
facturacion, el encargado de Back Office envia el reclamo a Servicios

Generales, para que reenvie el documento.

En casos como los de reclamos por montos facturados, el area de
Finanzas aprobara la nota de crédito y la emitira para enviarsela al

cliente.

5. Ingresar el problema y la solucion.- El encargado de Back Office
registra el problema que fue causa del reclamo y la solucion que se
llevd a cabo. Esta informacién es util para poder controlar los

problemas recurrentes.
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6. Contactar con el cliente.- Luego de resuelto el reclamo, el
encargado de Back Office se comunica con el cliente para confirmarle

si el reclamo fue fundado o no.

Si el cliente no se encuentra, se registrara una interrupcién por parte
del cliente.

7. Cierra el reclamo.- El encargado de Back Office cierra el reclamo.
En caso de que se haya enviado algin documento al cliente, se
espera la confirmacion de la recepcion para proceder a cerrar

definitivamente el reclamo.

Reclamo de Facturacion
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Atencién sl comunicachn del
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Ragohverreciamo

Mrea Cooperadord

DIAGRAMA 1.7. Flujo de reclamo de facturacién.

2.3.8 RECLAMO ADMINISTRATIVO

De acuerdo al organismo regulador, los reclamos administrativos

pueden ser separados a través de los siguientes puntos:
1. Instalacion o activacion

Cuando la empresa operadora
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* No cumple con instalar o activar el Servicio al Cliente, a pesar de
haberse comprometido a ello al momento de la contratacion del

mismo.

* Establece un plazo mayor al permitido por la normativa vigente para

instalarte o activarte el servicio.

* No cumple con activar o desactivar servicios suplementarios

solicitados.
2. Traslado del servicio
Cuando la empresa operadora:

* No cumple con trasladarte el servicio en la fecha en que se

comprometio.

* No da respuesta a tu solicitud de traslado del servicio.

* Recibe la inconformidad por su respuesta, de parte del cliente.
3. Suspension o corte del servicio

Cuando el servicio del cliente:

* Sufre de suspension injustificada.

» Se corta sin tenerse en cuenta el procedimiento establecido en la

normativa administrativa vigente.

4. Calidad

Cuando se dan las siguientes situaciones:

a. El cliente no recibié su documento de facturacion.

b. Por incumplimiento de la empresa para informar verazmente al
cliente sobre el servicio o sobre el estado de los reportes y reclamos

gue hubiera formulado.

Este tipo de incidencias sigue el mismo flujo que el reclamo de
facturacion (ver el DIAGRAMA 1.7.):
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1. Recibir la comunicacion del cliente.- El cliente se comunica con
un operador de Call Center o un representante de Atencién al Cliente

para realizar un reclamo administrativo.

2. Reqistrar el reclamo.- El operador de Call Center o el representante
de Atencion al Cliente registra el reclamo con los siguientes datos: el
nombre del cliente, el nombre del referente que realiza la
comunicacion, el servicio, la prioridad de atencion y el tipo de reclamo
administrativo. De acuerdo a este ultimo elige los documentos de

facturacion.

El operador de Call Center o el representante de Atencién al Cliente le
brindan al cliente un namero de ticket con el cual puede consultar el

estado de su reclamo cuando lo desee.
OTROS PROCESOS

Luego de haber revisado los diferentes tipos de incidentes utilizados
en una empresa operadora, veremos algunos procesos ligados a la

interaccion con la entidad reguladora.

El primero tiene que ver con el control del tiempo en el que es
atendido un reclamo o solicitud del cliente. Estos deben ser atendidos
en tiempos fijados por el organismo regulador. Al proceso que
ayudara a monitorear el tiempo de atencion de incidencias se le llama

escalamiento.

El segundo comprende el manejo de aquellos reclamos que realiza el
cliente por segunda vez sobre uno que ya reportd. Algunos de estos
reclamos de segunda instancia son resueltos por la entidad

reguladora.

2.3.9 ESCALAMIENTO DE INCIDENCIAS

El escalamiento representa el proceso disefiado para informar de
manera interna en la empresa operadora acerca de la presencia de un
incidente no atendido en las fechas establecidas. La via de

comunicacion para realizar el escalamiento es el correo electrénico.
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El organismo regulador norma por cada tipo de reclamo un
determinado tiempo en el cual se deben resolver las incidencias.

Segun OSIPTEL, en la primera instancia rigen los siguientes plazos:

» Hasta tres (3) dias utiles contados a partir del dia siguiente de
presentado el reclamo, para los casos de: calidad, falta de entrega del
recibo o copia del mismo, o de la facturacion detallada.

» Hasta cinco (5) dias utiles desde el dia siguiente de presentado el
reclamo por fallas y calidad del servicio de arrendamiento de circuitos,

no requiriendo necesariamente de resolucién motivada.

» Hasta quince (15) dias utiles contados a partir del dia siguiente de

presentado el reclamo, para el caso de: tarjetas de pago.

» Hasta treinta (30) dias utiles contados a partir del dia siguiente de

efectuado el reclamo, para los demas casos.

» Adicionalmente, la primera instancia tiene diez (10) dias utiles para

notificar su resolucion en el domicilio del usuario.

Si la empresa operadora no responde el reclamo dentro de los plazos

establecidos, el cliente podra presentar una Queja a OSIPTEL .

Para poder cumplir con estos plazos, se informa con dias de
anticipacion, de acuerdo al tipo de reclamo y el segmento al que
pertenece el cliente, a los Supervisores de las diferentes areas como
Call Center, Atencién al Cliente, Red o Back Office qué casos no se
han solucionado. Si no se resuelven, se vuelve a informar luego de un
tiempo establecido a una instancia superior dentro de las areas

involucradas.

2.3.10 RECURSOS DE SEGUNDA INSTANCIA

El procedimiento de reclamos tiene dos instancias:

* La empresa operadora es la primera instancia para la solucién de los
reclamos que presenten los usuarios con relacion a los servicios que

se les prestan.
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* El Tribunal Administrativo de Soluciéon de Reclamos (TRASU), de
OSIPTEL, es la segunda y ultima instancia administrativa en la via
administrativa que tiene la funcion de revisar aquellos reclamos que el
cliente considera que no fueron resueltos debidamente por la empresa

operadora.

2.3.11 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los procesos que interactian con el cliente, descritos anteriormente,
requieren de una asistencia personal inmediata, dado que
actualmente las empresas operadoras reciben  muchas
comunicaciones referidas a consultas, reclamos, solicitudes, recursos

de reconsideracion, recursos de apelacion y quejas de los clientes.

Cuando una empresa brinda un buen servicio al cliente, los estudios
demuestran que este se encontrara mas satisfecho y asi lo
demostrara con su lealtad. Ofrecer un excelente servicio al cliente
puede ser la mejor forma para que una empresa se diferencie de las

demas y sea mas competitiva.

La rapidez es otra medida importante para volver mas eficiente la
atencion al cliente y por ende reducir los costos operativos del centro

de servicio.

Una empresa operadora en la que actualmente se lleva a cabo la
atencion al cliente de forma manual, es decir sin utilizar un sistema de
informacion, no va a poder competir con las demas, puesto que su
velocidad de ejecucion para satisfacer las demandas del cliente van
exigir mucho mas tiempo. Podria contratarse el personal suficiente a
fin disminuir el tiempo de atencidn, pero esto derivaria en un costo

operacional innecesario y en algunos casos infructifero.

Ahora bien, las empresas operadoras son supervisadas por un

organismo del

Estado. Esta entidad reguladora (OSIPTEL), va a ser la encargada de
establecer las reglas del mercado de las telecomunicaciones con el
propdsito de promover tanto el desarrollo del sector como la
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prestacién eficiente de los servicios de telecomunicaciones a todos los
usuarios. Todo, dentro de los lineamientos definidos por el Estado, a
través de la promocion de la competencia, la inversion en el sector y

su integracion al ambito internacional.

Asi mismo, entre las reglas mas importantes a cumplir estan: el
estricto control de las solicitudes y reclamos, los plazos de resolucién
de los casos y los recursos de segunda instancia presentados por los
clientes. Aquella empresa operadora que no se enmarque dentro de
lo que reglamenta OSIPTEL, serda mas proclive de recibir sanciones
de distinto grado que en algunos casos pueden incluir cuantiosas
multas economicas que la perjudiquen, generando a la vez una cuota

de descrédito sobre la empresa sancionada para con sus clientes.

2.3.13 ESTADO DEL ARTE

En el mercado existen sistemas de informacion relacionados al
manejo del contacto con el cliente. Entre ellas se encuentran:

a. Oracle Customer Care (OCC) que posee funcionalidades genéricas
en el manejo de la interaccion con el cliente como ingreso de notas,
uso de una base del conocimiento para soluciones, escalamiento para
clientes criticos, scripting basado en preguntas que debe hacer el
asesor al cliente. También manejan tareas con flujos de trabajo para
ordenes que requieren ser atendidas internamente y son

independientes a la interaccion.
Las diferencias encontradas con el presente trabajo son:

» Respecto al registro en las interacciones: Al estar enfocado a
reclamos de un solo producto o servicio de un cliente, en el sistema
OCC resulta mas tedioso el registro de averias masivas y solicitudes
por varios servicios. En los procesos de reclamo, la informacion que
se puede ingresar por el sistema OCC es genérica, pues esta
disefiada para ser usada en cualquier empresa, por lo que no cuenta

con entidades propias de telecomunicaciones, tales como los
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documentos de facturacién y el contenido de estos (conceptos y
llamadas facturadas).

* Respecto al escalamiento de interacciones: El sistema OCC
solamente realiza el escalamiento para los clientes que se configuren
como criticos, lo cual es una desventaja pues en primer lugar limita al
escalamiento por otras variables (por ejemplo: por tipo de interaccion)

y en segundo lugar no permite manejar niveles de escalamiento.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA Y DESARROLLO DEL SISTEMA
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3.1 METODOLOGIA

3.1.1 TIPO DE INVESTIGACION

El presente trabajo de implementacion de un sistema de
administracion de incidentes en atencion al clientes el estudio de
investigacion es de tipo “Tecnologico”, Pre-Experimental : Causal por
cuanto, a partir de este problema se realiza un andlisis de los modelos
tedricos existentes con el fin de disefiar uno a la medida de las
necesidades y caracteristicas de la empresa de telecomunicaciones,
seleccionando aquellos factores comunes y criticos que propician la
innovacion colaborativa y que es posible implementarlos en esta
organizacion ya que las capacidades desarrolladas por la misma son
suficientes para adoptar los factores seleccionados que constituyeron
la propuesta del modelo.

Otro factor importante para tipificar el presente estudio es clarificar el
nivel de conocimiento cientifico desarrollado previamente por otros
trabajos e investigadores, a través de la citacion y explicacion de los
diferentes estudios realizados que den cuenta del estado del arte de

esta area del conocimiento.

3.1.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

En este paso, se definen tres elementos interdependientes para el
modelo: el mecanismo de vinculacién, la metodologia y las
herramientas para la colaboracion. El primer elemento, mecanismo de
vinculacion, trata de la manera como se trabajara con el cliente
(directa, indirecta o virtual), de esta definicidbn depende la metodologia
y las herramientas que se usaran para facilitar el trabajo de
colaboracion. La metodologia sera el documento guia que explicara
todos los elementos necesarios para establecer la relacién de
colaboracion, haciendo énfasis en la integracion y las herramientas
gue soportardn dicha relacion. Finalmente, las herramientas de
colaboracion dependeran del mecanismo de vinculacién, asi, para

mecanismos directos e indirectos las herramientas son de tipo
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documental, tales como guias, formatos, encuestas, estadisticas, etc.;
sin embargo, para mecanismos virtuales las herramientas son mucho
mas elaboradas y son de tipo tecnologico, generalmente software que
permite la colaboracion y el trabajo virtual haciendo mas eficiente el
trabajo por la mejor utilizacion de recursos, tiempo y espacios.

Se presentara los requerimientos funcionales y no funcionales del

sistema.

» Grado de participacion de clientes

El grado de participacion de los clientes define las necesidades de
acompafnamiento y supervision por parte de la organizacion. A mayor

participacion de usuarios mayor acompafiamiento de la organizacion.

» Grado de conocimiento y experiencia de clientes

Dependiendo del nivel de complejidad, del nivel de participacion e
inclusive de la etapa del proceso de incidencia se define el grado de
conocimiento y de experiencia requerida de los clientes a involucrar
en los incidentes. Entre mas complejo y/o técnico sea el problema en
el cual se desea involucrar al cliente se espera que el numero de
clientes a participar sea mas reducido, y al contrario, si se desean
obtener ideas donde la complejidad del problema no es un requisito,

se espera que el numero de clientes participantes sea mayor.

> Poblacion:

Se dispone de un archivo Excel en donde registran la informacién de
incidentes generados por los Clientes Externos, para efectos de la
presente investigacion se tomara la poblacibn de incidentes
generados el mes de Setiembre del 2014 que suman en total de 65

incidentes.
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> Muestra:

Para obtener la muestra utilizoé la formula para el calculo de muestra

conociendo la poblacion.

NxZ,’xpxq
dzx(N—l)+Zazxpxq

n =

En donde:

N = tamafio de la poblacién

Z = nivel de confianza

P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada
Q = probabilidad de fracaso

D = precision (Error maximo admisible en términos de proporcion)

Hemos considerado los siguientes valores para obtener la muestra.
N =65

Z =90% (1.65 Segun tabla de apoyo de niveles de confianza)

P = 50% (Para maximizar el tamafio muestral)

Q =50% (Para maximizar el tamafio muestral)

D =10%

n= _65x1.652x0.5x0.5
0.12x (65 - 1) + 1.652 X 0.5 X 0.5

n= 28
Para resumir, se utilizard una muestra de 28 incidentes de un total de

65 para medir los tiempos utilizados en los procesos de gestion de

incidentes Actual y Propuesto.
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Técnicas, procedimientos e instrumentos.

Recoleccion de informacién.

Para obtener la informacidn necesaria para realizar las mediciones de
contrastacion se utiliza la herramienta SIPOC que permitird obtener
los pasos de los procesos (Actual y Propuesto) asi como los tiempos

gue toma cada Gestion de Incidente indicado en la muestra.

Procesamiento de informacion.

Para procesar la informacion obtenida en los SIPOC utilizados para
los Incidentes identificados en la muestra, se utilizara Microsoft Excel
para procesar la informacion y asi poder obtener los parametros que
seran colocados en el Process Model v5 para la simulacion del

proceso Actual vs el proceso Propuesto

Resultados.

Mejoramiento del Proceso de Gestion de Incidente

En la presente seccion se implementa los resultados haciendo uso de
la metodologia ITIL v3.0 para la Gestion de Incidentes y MSF para la
utilizacion del sistema de informacion, para lo cual se define el
siguiente WBS (Work Breakdown Structure) o EDT (Estructura de
Desglose de Trabajo) para mostrar las diferentes fases asi como los
entregables que se han desarrollado como parte de la presente

investigacion.
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3.2 ESTRATEGIA DEL SERVICIO (SERVICE STRATEGY)

En esta seccibn se establece la estrategia del servicio que sera

implementado, se revisa el estado actual del proceso de Gestion de

Incidentes para proponer mejoras.

Incidente Técnico (IT).

. Averia Masiva (AM).

. Reclamo Proactivo (RP).

. Interaccion (IN).

. Oportunidad de Venta (OV).

. Solicitud del Cliente (SC).

. Reclamo de Facturacion (RF).

. Reclamo Administrativo (RA).

© 00 N O O b~ WD

. Recursos de Segunda Instancia (RSI).
10. Escalamiento de Incidencias (ES).

11. Configuracion de Incidencias (CI).

2.1. REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
2.1.1. INCIDENTE TECNICO
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Los requerimientos funcionales referidos al proceso de generacion,

atencion y cierre del incidente técnico son los siguientes:

Codigo Descripcion Prioridad

ITOO1 El sistema permitira registrar un incidente técnico con los siguientes Alta
datos:

* ¢l canal de ingreso

» el tipo de servicio

* el motive del reclamo clasificado expresado como tipo y

subtipo de caso
e elndmero del servicio
* |a nombre de |a perscna que presento el reclamo

* |as observaciones

ITO02 | El sistema brindara filtros de blusqueda para hallar con facilidad el Alta

servicio que esta siendo reclamado.

ITO03 El sistema alertara la existencia de incidentes abierios. de acuerdo Alta

al servicio y cliente, para evitar la duplicidad de ingreso.

3.3 ITO04 | El sistema permitira registrar una encuesta que se le hace a la Media
persona que reclama sobre datos técnicos en caso sea necesario,
con el objetivo de contar con mayor detalle sobre el problema

técnico. Esta se encontrara asociada al incidente.

ITOOS | El sistema dara el nimero de ticket que se entregara al cliente. La Alta
numeracion sera Unica para todo tipo de reclamos.

ITO06 | El sistema permitira grabar el incidente y luego modificar los datos Media

de este en caso sea necesario antes de derivar al area técnica.

ITO07 | Al momento de grabar el incidente. este automaticamente se Alta

derivara al area técnica.

ITO08 Los incidentes técnicos no cerrados se mosiraran, con los datos Media

principales. en una bandeja de incidentes pendientes.

ITOO0S El operador de Red luego de analizar podra ingresar: Alta
* |as observaciones

« ¢l problema técnico real

« la solucion técnica

e |a responsabilidad del problema

* |a fecha de solucion del problema técnico

ITO10 | Cuandc el operador de Red escoja la solucién técnica, luego que Media
haya elegidc el problema, el sistema mostrara solo aquellas

relacionadas con este.

ITO11 Sera factible que el usuaric derive al area que desee en cualguier Alta

esiado de! incidente, mientras no se encuentre cerrado.

ITO12 El usuario podra interrumpir el incidente colocando el tipo de Alta

interrupcion (por cliente, proveedor ¢ la empresa misma).
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3.3 AVERIA MASIVA
Los requerimientos funcionales referidos al proceso de generacion,

atencion y cierre de la averia masiva son los siguientes:

Codigo Descripcion Prioridad

AMO0O1 | El sistema permitira registrar una averia masiva con los siguientes Alta
datos:

e el canal de ingreso

* el motivo de la averia masiva clasificade expresadc como

tipo y subtipo de casec

* |os servicios involucrados

» |as observaciones

» |a descripcion corta de la averia masiva

» |a prioridad de atencién

AMO02 | El sistema permitira registrar en una averia masiva varios servicios Alta

reclamados de aistintos clientes.

AMOO03 | Para facilitar el ingreso, aparecera un filtro de busqueda gue permita Alta

obtener varios servicios, los cuales podran ser elegidos a la vez.

AMO0O04 | E| sistema alertara la existencia de incidentes abiertos, de acuerdo Media

al servicio y cliente, para evitar duplicidad de ingreso.

AMO05 | El sistema brindara el numero de ticket del incidente. La numeracion Alta

sera Unica para todo tipo de reclamos.

AMO00O6 | Al momento de grabar el incidente, este automaticamente se Alta
derivara al area técnica. Aun asi se haya derivado el incidente, los
operadores de Call Center o los representantes de Atencion al

Cliente podran seguir ingresando servicios a |la averia masiva.

AMOQO7 | Las averias masivas no cerradas se mostraran, con los datos Alta

principales, en una bandeja de incidentes pendientes.

AMO0OQ8 | El cperador de red podra ingresar los siguientes datos: Alta
e |as observaciones
+ ¢l problema tecnico real

* |a solucion técnica
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3.4 RECLAMO PROACTIVO
Los requerimientos funcionales referidos al proceso de generacion,

atencion y cierre del reclamo proactivo son los siguientes:

Codigo

Descripcion

Prioridad

RP0OO1

El sistema permitira registrar un reclamo proactive con los
siguientes datos:
+ el tipo de servicio
e el motivo del reclamo proactivo expresado como tipo y
subtipc de caso
* el ndmero del servicio
* |as observaciones

* |a prioridad del reclamo

Alta

e |2 descripcién corta del reclamo

RP002

El sistema permitira registrar solc un servicic en un reclamo

proactivo.

Alta

RP0O03

El sistema brindara filtros de busqueda para hallar con facilidad el

servicio gue esta siendo reclamado.

Alta

RPOC4

El sistema alertara la existencia de incidentes abiertos. de acuerdo

al servicio y cliente, para evitar duplicidad de ingreso.

Alta

RP0O05

El sistema dara el numero de ticket para brindarsela al cliente
cuando el operador se comunigue. La numeracién sera Unica para

todo tipo de reclamos.

Alta

RP0O0E

El sistema permitira grabar el incidente y luego modificar los datos

antes de cambiar a un estado donde pueda ser atendido.

Media

RPGO7

Los reclamos proactivos no cerrados se mostraran, con los datos

principales, en una bandeja de incidentes pendientes.

Alta

RP0O08

El operador de red pedra ingresar los siguientes datos:
* |z2s observaciones
e el problema técnico rea!
e |a solucion técnica
* |a responsabilidad del problema

+ |a fecha de solucion del problema técnico

Alta

RP009

El operador de red podra ingresar el problema y solucion técnica del

reclamo.

Media

RPO10

Cuando el operador de Red escoja la solucion técnica, luego gue
haya elegido el problema, el sistema mostrara solo aquellas
relacionadas con este.

Media

RPO11

Sera factible derivar al area que se desee en cualquier estado del

incidente, mientras no se encuentra cerrado.
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3.5 INTERACCION
Los requerimientos funcionales referidos al proceso de generacion,

atencion y cierre de la interaccion son los siguientes:

Codigo Descripcion Prioridad

INOO1 El sistema permitira ingresar los siguientes datos para una Alta
interaccién:
+ el canal de ingreso
e eltipo de servicio
+ el motivo de la interaccion expresado como tipo y subtipo de
caso
+ el contacto o nombre de la persona que se comunica con la
empresa
e ¢l cliente asociado al contacto (si tiene algun servicio
adquirido anteriormente)
* |as observaciones

+ |a descripcion corta de la interaccion

INOO2 En caso exista el cliente, el sistema brindara un filtrc de busqueda Alta
para facilitar su eleccion.

INOO3 | El sistema permitira el ingresc de datos del prospecto de cliente en Media

caso no se encuentre en |a base de clientes.

INOO4 El sistema permitira registrar una encuesta gue se le hace al cliente Media
sobres sus preferencias. Esta se encontrara asociada al incicente

ingresado.

INOOS | Este tipo de incidente no tiene flujo, por lo que cuando se grabe se Alta

debe cerrar automaticamente.

INOO8 | Las interacciones no se mosiraran en ninguna bandeja de Alta
pendientes.
INOO7 | El sistema permitira grabar la interaccion y luego modificar los datos Media

antes de cambiarla al estado cerrado.
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3.6 OPORTUNIDAD DE VENTA
Los requerimientos funcionales referidos al proceso de generacion,

atencion y cierre de

la oportunidad de venta son los siguientes:

OFICINA GENERAL DE INVESTIGACION
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Codigo Descripcion Prioridad
OV001 | El sistema permitira ingresar los siguientes datos para una Alta
oportunidad de venta:
e el canal de ingreso
* el tipo de servicio relacicnado a la oportunidad de venta
* el tipoy subtipo de casc
* el cliente asociado al contacte (si tiene algin servicio
adguirido anteriormente)
* |a nombre da |a persona o contacto gue se comunica con la
empresa
* |as observaciones
e |2 prioridad de atencién
* |a descripcion corta de |a oportunidad de venta
OV002 | El usuarioc podra ingresar el prospecto si es que el cliente Baja
contactado no tiene ningdn servicio contratado.
OV003 | En caso exista el cliente, el sistema brindara un filtro de blusqueda Alta
para facilitar su eleccion.
OV004 | El sistema alertara la existencia de incidentes abiertos, de acuerdo Media
al servicio y cliente, para evitar duplicidad de ingreso.
OV005 | El sistema dara el numero de ticket de la oportunidad de venta. Alta
OV006 | Se podra ingresar una cita con un ejecutivo de ventas para que Alta
visite al cliente.

OV007 | El sistema automaticamente enviara un correo al ejecutivo. Media
OV008 |Las citas del ejecutivo las podra revisar para poderle dar Alta
seguimiento, sin importar si la opertunidad de venia esté cerrada o

no
OV008 | El ejecutivo podra ingresar a |a cita para consultar o actualizarla. Alta
OV010 | En caso se le venda algo al cliente o prospecto, desde la Baja
oportunidad de venta se podra ingresar el detalle de la venta.
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3.7 SOLICITUD DEL CLIENTE
Los requerimientos funcionales referidos al proceso de generacion,

atencion y cierre de la solicitud del cliente son los siguientes:

SCO001 | El usuario podra ingresar la solicitud del cliente con los siguientes Alta
datos:

s ¢elcanal de ingreso

e ¢l tipo de servicio

« el motivo de la solicitud expresadoc como tipo y subtipo de

caso

* el{los) numero(s) del(los) servicio(s)

* |a nombre de la persona gue presento |a solicitud

* |as observaciones

+ |a pricridad de atencicn

¢ la descripcion corta de la solicitud

¢ el documento de facturacion dependiendo del tipc de caso

SC002 | Para facilitar el ingreso del(los) servicio(s), el sistema brindara un Alta

filtro de blusqueda.

SC003 | El sistema alertara la existencia de incidentes abiertos, de acuerdo Alta

al servicio y cliente, para evitar duplicidad de ingreso.

SC004 | El sistema dara el nimero de ticket del incidente. La numeracion Alta

sera Unica para las solicitudes.

SC005 | Se podra derivar manualmente a cualquier grupo de atencion en Alta

cualquier estado del incidente.

SC006 | El sisiema permitira grabar el incidente y luego modificar los datos Media

antes de cambiar a un estado donde pueda ser atendido

SCO07 | El sistema asignara automaticamente la solicitud a un responsable Alta
en el area de Back Office de acuerdo a configuraciones por tipo de
incidencia, tipo de caso, tipo de servicio y tipo de cliente de las

solicitudes.

SC008 | Las sclicitudes no cerradas se mostraran, con los datos principales, Alta

en una bandeja de incidentes pendientes.
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3.8 RECLAMO DE FACTURACION
Los requerimientos funcionales referidos al proceso de generacion,

atencion y cierre del reclamo de facturacion son los siguientes:

Codigo Descripcion Prioridad

RF001 | El usuario podra ingresar el reclamo de facturacién con los Alta
siguientes datos:
e elcanal de ingreso
e el tipo de servicio
* el servicio reclamado
» ¢l contacto o nombre da la persona que presento el reclamo
* el documento de facturacion
* el motivo del reclamo expresado como tipo y subtipo de
caso
» |os conceptos reclamados del documento (depende del tipo
de caso) , asi como el monte reclamaco por concepto
+« ¢l detalle de llamadas asociadas al documento (depende
del tipe de caso), asi como el monte reclamado por llamada
* |as observaciones
* |a prioridad de atencién

* |a descripcién corta del reclamo

RF002 | Para facilitar el ingreso del servicio, el sistema brindara un filtro de Alta
blsqueda.
RF003 | El sistema alertara la existencia de incidentes abiertos. de acuerdo Alta

al servicio y cliente, para evitar duplicidad de ingreso.

RF004 | Para escoger los documentos de facturacion se podran filtrar por Alta

tipos de llamadas.

RF005 | Para escoger las llamadas se podran filtrar por tipos de llamadas. Alta

RF006 | Cuando se ingresen montos reclamados por concepto o por llamada Alta

se totalizara automaticamente por documento de facturacion
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3.9 RECLAMO ADMINISTRATIVO
Los requerimientos funcionales referidos al proceso de generacion,

atencion y cierre del reclamo administrativo son los siguientes:

Codigo Descripcion Prioridad

RAQO1 | El usuario podra ingresar en el reclamo administrativo los siguientes Alta
datos:

e ¢l canal deingreso

* el tipo de servicio

e el motivo de reclamo expresado como tipo y subtipo de

caso

+ el contacto o persona que presentd el reclamo

e el numero de servicio

« el documento de facturacion depende del tipo de caso

* |as observaciones

* |a prioridad de atencion

* |a descripcion corta del reclamo

Para facilitar el ingreso del servicio, el sistema brindara un filtro de Alta

3.10 ESCALAMIENTO DE INCIDENCIAS
Los requerimientos funcionales referidos al proceso de escalamiento

son los siguientes:

Caodigo Descripcién Prioridad

ES001 El usuario podra configurar los tipos de escalamiento. Alta

ES002 | El usuario podra configurar los tipos de niveles que deben Alta
escalarse.

ES003 | El usuaric podra relacionar por tipos de escalamiento la cantidad de Alta

niveles de escalamiento.

ES004 | El usuaric podra configurar los correos internos donde se enviara la Alta

alerta de escalamiento de acuerdo al tipo y el nivel de escalamiento.

ES005 | El usuario podra configurar usuarios que usan el sistema, a quienes Alta
se les enviara |a alerta de escalamiento de acuerdoe al tipo y el nivel

de escalamiento.

ES006 | El usuario podra configurar usuarios relacionados con el incidente, a Alta
quienes se les enviara la alerta de escalamiento de acuerdo al tipo y

el nivel de escalamiento.

ES007 | El sistema automaticamente revisara diariamente los incidentes no Alta
cerrados y que no se hayan atendido en las fechas establecidas, y
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3.11 RECURSOS DE SEGUNDA INSTANCIA
Los requerimientos funcionales referidos al proceso referido a los

recursos de segunda instancia son los siguientes:

Codigo Descripcion Prioridad

SIi001 El usuario podra registrar un recurso de segunda instancia asociado Alta

con un reclamo o sclicitud cerrada.

SI002 | El usuario ingresara el tipo de recurso de segunda instancia Alta

asociado con el incidente correspondiente.

SI003 | El usuario podra ingresar el flujo de estados por cada tipo de

recurso de segunda instancia. Alta

SI004 | En caso de apelaciones y gueja, el usuario podra agregar la Alta
siguiente informacion referida al incidente: fecha apelacion o queja,
numero de caria de elevacion, fecha de carta de elevacion, nimero
de folios, datos del usuario apelante, montos y motivo de apelacion
de los documentos de facturacién e informacion de los medios

probatorios. Esta informacion, el usuario pedra exportaria a un

archivo Excel o CSV.

3.12 CONFIGURACION DE INCIDENCIAS
Los requerimientos funcionales referidos a la configuracion de

incidencias son los siguientes:

Codigo Descripcion Prioridad
CI001 | El usuario configurara los tipos de incidencia. Alta
Cl002 | El usuario relacionara cada tipo de incidencia con un flujo de Alta

esiados adecuado.

Cl003 El usuario relacionara cada tipo de incidencia con los estados de los Alta

servicios que iran aseciados con la incidencia.

Cl004 | El usuario relacionara cada tipo de incidencias con las areas que Alta

tendran permiso de generacién de este tipc de incidencias.

CI005 | El usuario relacionara cada tipo de incidencias con los tipos de Alta

categorias y subcategorias que se podran utilizar.

CI006 | El usuaric configurara los tipos de categorias que se podran utilizar Alta

en todo el sistema.
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3.13 REPORTES
Los requerimientos funcionales referidos a los reportes son los

siguientes:
Cadigo Descripcion Prioridad
REPO01 | El usuario podra obtener un reporte con el detalle del ticket de Media

atencién donde se visualizara: la clasificacion del tipo de incidencia,
el nimero de ticket entregado al cliente, el canal de ingreso, la
fecha de recepcion del incidente, el tipo de caso. ciudad donde se
registro el incidente. También informacion de cliente: el codigo, el
nombre, direccion y distrito, contacto del cliente que generd el
incidente, la observacion de los detalles de la generacion de la
incidencia, el detalle de los servicios incluidos en el incidente y los

documentos de facturacion.

REP002 | El usuario podra tener un reporte de seguimiento de incidencias Media
donde se pueda ver la siguiente informacion: tipo de incidencia, el
dentificador de la incidencia, el numero de ticket, el tipo de servicio,
el caso, la clasificacion del tipo de incidencia, el cliente o los clientes
afectados por el incidente y el nimero de servicio. Por cada
seguimiento se debe visualizar: el nimero de secuencia, la fecha
cuande se derivo el seguimiento, el tipo de secuencia si fue
seguimientc o interrupcion, el departamento y usuario de atencién
origen, el departamento y responsable al que se le derivo el caso, la

observacion.

3.14 REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES
Los requerimientos no funcionales son los siguientes:

Codigo Descripcion Prioridad
RNFO001 | La arquitectura del sistema sera cliente servidor. Alta
RNF002 | EI PC cliente debe tener instalado Oracle Cliente 817 como minimo. Alta
RNF003 | El PC cliente debe tener memoria de 256 MB como minimo. Alta
RNF004 | EI PC cliente debe tener espacio disponible de 400 MB de disco

duro come minimo. Alta
RNF005 | Se requiere usar en el PC Cliente un sistema operativo de MS Alta

Windows 2000, XP, 2003.
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CAPITULO IV:

ANALISIS Y DISCUSION
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4.1 ANALISIS DEL PROCESO ACTUAL DE INCIDENTES.

En esta seccion se muestra el proceso actual de gestion de incidentes. Se
ha utilizado la herramienta SIPOC. A continuacion se muestra el flujo del
proceso Actual y el detalle del proceso.
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4.2 ACTORES

Los actores que participan en el sistema son los siguientes:

1. Operador de Call Center: aquel que recepciona o efectia las llamadas
del cliente.

2. Supervisor de Call Center: aquel que monitorea y reporta las labores del

operador de Call Center.

3. Representante de Atencion al Cliente: aquel que recepciona solicitudes,
consultas y reclamos del cliente por medio de una visita, fax, correo

electrénico o carta.

4. Supervisor de Atencion al Cliente: aquel que monitorea y reporta las

labores del representante de Atencion al Cliente.

5. Operador de Back Office: aquel que atiende los reclamos sin tener

contacto directo con los clientes.

6. Supervisor de Back Office: aguel que monitorea y reporta las labores del

operador de Back Office.

7. Operador de Red o NOC: aquel que monitorea las redes por lo que
podria ingresar incidentes proactivos técnicos, asi como resolver

problemas del cliente relacionados a la red.

8. Supervisor de Red: aqguel que monitorea y reporta las labores del

operador de Red.

9. Tiempo: aquel que ejecuta los procesos de escalamiento a una hora

programada.

10. Ejecutivo de Ventas: aquel que ofrece y vende los servicios de la

compafia.

4.3 DEFINICION DE CASOS DE USO

La definicion de casos de uso se ha dividido en los siguientes paquetes:
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1. Generacion de Incidencias: Este se basa en los requerimientos
referidos a la generacion de las siguientes incidencias: Incidente Técnico
(IT), Averia Masiva (AM), Reclamo Proactivo (RP), Interaccion (IN),
Oportunidad de Venta (OV), Solicitud del Cliente (SC), Reclamo de
Facturacion (RF) y Reclamo Administrativo (RA).

2. Atencidn de Incidencias: Se basa en los requerimientos referidos a la
atencion de las siguientes incidencias: Incidente Técnico (IT), Averia
Masiva (AM), Reclamo Proactivo (RP), Interaccién (IN), Oportunidad de
Venta (OV), Solicitud del Cliente (SC), Reclamo de Facturacién (RF) y
Reclamo Administrativo (RA).

3. Recursos de Segunda Instancia: Se apoya en los requerimientos de

la seccion Recursos de Segunda Instancia.

4. Escalamiento de Incidencias: Se justifica en los requerimientos de la

seccion de Escalamiento de Incidencias.

5. Configuracion de Incidencias: Se basa en los requerimientos de la

seccion de Configuracion de Incidencias.

4.3.1 PAQUETE DE GENERACION DE INCIDENCIAS

El paquete de generacion de incidencias agrupa los siguientes casos

de uso como se muestra en el DIAGRAMA 3.1.:
1. Generar Incidencia (GINC).

2. Generar Incidente Técnico (GIT).

3. Generar Averia Masiva (GAM).

4. Generar Reclamo Proactivo (GRP).

5. Generar Interacciéon (GINT).

6. Generar Oportunidad de Venta (GOV).

7. Generar Solicitud del Cliente (GSC).

8. Generar Reclamo de Facturacion (GRF).

56

OFICINA GENERAL DE INVESTIGACION

Tesis publicada con autorizacién del autor




UNIVERSIDAD ANDINA

Al TESIS UANCY 5 'NESTOR CACERES VELASQUEZ"

9. Generar Reclamo Administrativo (GRA).

La generacion de incidencia comprende la creacion de un incidente
estandar. Las caracteristicas propias de cada tipo de incidente se
detallan en los otros casos de uso.

4.3.2 GENERAR INCIDENCIA (GINC)

Descripcion: Este caso de uso abarca el registro estandar de una
incidencia. Esto incluye los datos basicos como: el tipo y el subtipo
de incidencia de acuerdo a los permisos, el canal, la descripcién, la
prioridad, el tipo y subtipo de caso, la descripcion y el tipo de

derivacion inicial.

Actores Relacionados: Operador de Call Center, Representante de
Atencion al Cliente, Operador de Red.

Requerimientos Asociados: IT0O01, IT002, ITO03, ITO05, ITO06,
ITOO7, ITO17, AMOO1,

AMO004, AMO05, AM006, AMO17, RP0O01, RP0O04, RP0O05, RPOOG,
RPO16, INOO1, INOOS5,

INOO6, INOO7, OV001, OV004, OV005, SCO001, SCO003, SC004,
SCO005, SC006, RFO01,

RFO003, RFO08, RA001, RAO03, RA004, RAOOS,

4.3.3 GENERAR INCIDENTE TECNICO (GIT)

Descripcion: En este caso de uso se describe las caracteristicas
propias de la generacion de un incidente técnico. En este tipo de
incidente solo se podra asociar solo un servicio de un cliente.
También permitira registrar una encuesta técnica consultada al cliente

para agilizar la atencion del reclamo.
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4.3.4 GENERAR AVERIA MASIVA (GAM)

Descripcion: En este caso se usO se describe las caracteristicas
propias de la generacion de una averia masiva. Este tipo de
incidencia permite el registro de varios servicios de clientes que

sufrieron una averia.

Actores Relacionados: Operador de Call Center, Operador de Red,
Representante de Atencién al Cliente.

Requerimientos Asociados: AM001, AM002, AM0O03.

4.3.5 GENERAR RECLAMO PROACTIVO (GRP)

Descripcion: En este caso de uso se describe las caracteristicas
propias de la generacion de un reclamo proactivo. En este tipo de
incidente solo se podra asociar un servicio de un cliente, ademas de

Nno ser necesario asociar el contacto del cliente.
RECLAMO PROACTIVO (GRP).

Actores Relacionados: Operador de Call Center, Operador de Red,

Representante de Atencion al Cliente.
Requerimientos Asociados: RP001, RP002, RP003.

4.3.6 GENERAR INTERACCION (GINT)

Descripcion: En este caso de uso se describe las caracteristicas
propias de la generacion de una interaccién. En este tipo de incidente
se asocia el servicio. Si el cliente no tiene un servicio activo, entonces
se asocia al cliente. En caso no exista el cliente se ingresa un
prospecto. También permite registrar una encuesta realizada al cliente
0 prospecto. Finalmente cuando el sistema graba la interaccion, la

registra en estado Cerrado

Actores Relacionados: Operador de Call Center, Representante de

Atencion al Cliente.

Requerimientos Asociados: INOO1, INOO2, INOO3, INOO4.
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4.3.7 GENERAR OPORTUNIDAD DE VENTA (GOV)

Descripcion: En este caso de uso se describe las caracteristicas
propias de la generacion de una oportunidad de venta. En este tipo
de incidente se asocia el cliente. Si no existe se crea el prospecto y
se asocia al incidente. Si el cliente desea ser visitado, el usuario
ingresa una cita con un ejecutivo de ventas. Al cierre de la
oportunidad de venta, el sistema envia un correo electrénico al

ejecutivo de ventas.

4.3.8 GENERAR SOLICITUD DEL CLIENTE (GSC)

Descripcion: En este caso de uso se describe las caracteristicas
propias de la generacion de una solicitud del cliente. En este tipo de
incidente se puede asociar mas de un servicio del cliente. También
se le puede asociar al incidente documentos de facturacion emitidos

al cliente de acuerdo al tipo de caso de solicitud.

Respecto a las derivaciones, el sistema luego de grabar
automaticamente asigna a un responsable de Back Office segun

reglas de configuracion.

Actores Relacionados: Operador de Call Center, Representante de

Atencion al Cliente.
Requerimientos Asociados: SC001, SC002, SC007.

4.3.9 GENERAR RECLAMO DE FACTURACION (GRF)

Descripcion: En este caso de uso se describe las caracteristicas
propias de la generacion de un reclamo de facturacion. En este tipo
de incidente se puede asociar un servicio por el cual se reclama. Se
puede escoger los documentos de facturacion reclamados. Por cada
uno se escoge los conceptos involucrados y se ingresa el monto
reclamado. Si el reclamo es por llamadas, es necesario escoger las
involucradas. Respecto a las derivaciones, el sistema luego de grabar
automaticamente asigna a un responsable de Back Office segun

reglas de configuracion.
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Actores Relacionados: Operador de Call Center, Representante de

Atencioén al Cliente.

Requerimientos Asociados: RF001, RF002, RF004, RF005, RF006,
RFO007.

4.3.10 GENERAR RECLAMO ADMINISTRATIVO (GRA)

Descripcion: En este caso de uso se describe las caracteristicas
propias de lageneracion de un reclamo administrativo. En este tipo
de incidente se puede asociar un servicio por el cual esti
reclamando. Se puede escoger los documentos de facturaciéon
reclamados en algunos casos como cuando no ha recibido el cliente
su recibe del mes. Respecto a las derivaciones, el sistema luego de
grabar automaticamente asigna a un responsable de Back Office

segun reglas de configuracion.

Actores Relacionados: Operador de Call Center, Representante de

Atencion al Cliente.

Requerimientos Asociados: RA001, RA002.

Generar Incklente Técnico

Generar Averia Masiva

Generar Reclamo Proactivo

&[0

- - extend
Operador de Red exifncs

zextends

«fixtends Generar Solicitud del Cienta
!
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Generar Incidencia

<

Operador de Cal r % cextendy Genetar Interaccion
Center

wextends

cextends Generar Oportunidad de Venta
cextends
Operador de Generar Reclamo de Facturacién

Atencion ol Chente ¥

Generar Reclamo Administrativo

DIAGRAMA 3.1. Diagrama de casos de uso del paquete de Generacion de Incidencias.
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4.3.11 MATRIZ DE TRAZABILIDAD

Para validar si en los casos de uso se estan considerando todos los
requerimientos referidos a la generacién de incidencia utilizaremos una matriz
de trazabilidad, donde se muestran los identificadores de los casos de uso en
la primera fila y en la primera columna los identificadores de los requerimientos
del capitulo anterior.

GINC [ GIT [ GAM | GRP | GINT | GOV | GSC | GRF | GRA
ITO01 X X
IT002 X
IT003
ITO04 X
ITO0S
ITO06
IT007
IT017
AMO001
AMO002
AMO003
AMO004
AMO005
AMO006
AMO17
RP001
RP002
RP003
RP004
RP005
RP006
RP016
INOO1
INOO2
INOO3
INOO4
INOOS
INOO6
INOO7
ovoo1
ovoo2
ovoo3
oVvoo4
oVvoo5
oVvoo6 X
ovoo7 X
SCoo1
SCo002 X
SCo003
SCoo04
SC005
SC006
sCoo7 X

x

KX XX

XXX

XK X[ XXX

XXX

XXX X| X

XXX x

XXX

XX [>

XX

x
X

XK X[ XX

61

OFICINA GENERAL DE INVESTIGACION

Tesis publicada con autorizacién del autor




UNIVERSIDAD ANDINA

Al TESIS UANCY 5 'NESTOR CACERES VELASQUEZ"

4.3.12 PAQUETE DE ATENCION DE INCIDENCIAS

El paquete de atencion de incidencias agrupa los siguientes casos
de uso como se muestra en el DIAGRAMA 3.2.:

1. Atender Incidencia (AINC).

2. Atender Incidente Técnico (AIT).

3. Atender Averia Masiva (AAV).

4. Atender Reclamo Proactivo (ARP).

5. Atender Oportunidad de Venta (AOV).
6. Atender Solicitud del Cliente (ASC).

7. Atender Reclamo de Facturacion (ARF).
8. Atender Reclamo Administrativo (ARA).

La atencion de incidencia contiene el ciclo de atencion de un
incidente estandar. Las caracteristicas propias de cada tipo de

incidente se detallan en los otros casos de uso.

4.3.13 ATENDER INCIDENCIA (AINC)

Descripcion: Este caso de uso describe la atencion estandar de una
incidencia. Esta incluye el ingreso de notas para informar al cliente
de como se realizé el seguimiento, y de notas para uso interno.
También se explica la derivacion manual, autoderivacion o

automatica de acuerdo a la configuracion del incidente.

Actores Relacionados: Operador de Call Center, Operador de Back

Office, Operador de Red, Representante de Atencion al Cliente.

Requerimientos Asociados: 1T008, ITO11, ITO17, AMO0O7, AMO010,
AMO016, AM017, RP007, RP010, RPO11, RP016, OV011, OV012,
SC008, RF009, RA0QG.
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4.3.14 ATENDER RECLAMO DE FACTURACION (ARF)

Descripcion: Este caso de uso explica la atencion propia de un
reclamo de facturacion. En el reclamo se ingresa los montos
aprobados para realizar el ajuste al cliente. Con el monto total se
solicita la generacion de la nota de crédito. También se ingresan el
problema y solucion del reclamo. Contempla el registro las
interrupciones en el proceso de atencion. Finalmente, se ingresa la
resolucion del reclamo, si fue fundado o no. Al cierre del reclamo,

se desbloquea al cliente del proceso de Cobranzas.

Actores Relacionados: Operador de Call Center, Operador de

Back Office, Representante de Atencion al Cliente.

Requerimientos Asociados: RF010, RFO011l, RF012, RFO013,
RF014, RFO15.

4.3.15 ATENDER RECLAMO ADMINISTRATIVO (ARA)

Descripcion: Este caso de uso explica la atencién propia de un
reclamo administrativo. En el reclamo se ingresan el problema y
solucion del reclamo. También se ingresan el problema y solucién
del reclamo. Contempla el registro las interrupciones en el proceso
de atencion. Finalmente se ingresa la resolucion del reclamo si fue
fundado o no. Al cierre del reclamo se desbloquea al cliente del

proceso de cobranzas.

Actores Relacionados: Operador de Call Center, Operador de

Back Office, Representante de Atencion al Cliente.
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Atender Incidente Técnico

Operador de Back
Office

Atender Averia Masiva

L0

«extends
Operador de Cal | Atender Reclamo Proactivo
cextend»

vy . -<eitends

Atender Incidencia d

o
@
@3
L]

= aoxtends Atender Solickud del Ciente

Operador de r
Atencion al Clente

sextends
«extendls Atender Oportunidad de Venta
cextends
Operador de Red |
Atender Reclamo de Facturacion
¥
Atender Reclamo Administrativo

Ejecutivo de Venta

DIAGRAMA 3.2. Diagrama de casos de uso del paquete de Atencion de Incidencias.
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4.4 MATRIZ DE TRAZABILIDAD

Para validar si en los casos de uso se estan considerando todos los
requerimientos referidos a la atencion de incidencia utilizaremos una matriz de
trazabilidad, donde se muestran los identificadores de los casos de uso en la
primera fila y en la primera columna los identificadores de los requerimientos
del capitulo anterior.

AINC | AIT | AAM | ARP | AOV | ASC | ARF | ARA
1T008 X
1T009
IT010
1T011 X
IT012
IT013
IT014
IT015
IT016
1T017

AMO007

AMO008

AMO00S

AMO010 X

AMO11

AM012

AMO013

AMO014

AMO015

AMO16

AMO17

RP007

RP008

RP00S

RP010

RP011

RP012

RP013

RPO14

RP0O15

RP016

oVvoos

oVvoo9
ovo1o
ovo1i1
ovoiz2

SC008

SC009

RF009

RF010

RF011
RF012

RF013

RF014

RF015

RA006 X

RAQ07

RA008

RA009

e e e el [ R e

< P

PP P| PX

X | P

<P

< P

D P P X

<

< PP

| PP

D P P [ P P

P P
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4.5 PAQUETE ESCALAMIENTO DE INCIDENCIA

El paquete de escalamiento agrupa los siguientes casos de uso.
1. Configurar Criterios de Escalamiento (CCE).
2. Configurar Niveles de Escalamiento Asociado a Criterios (CNE).

3. Ejecutar Escalamiento (EE).

4.6 CONFIGURAR CRITERIOS DE ESCALAMIENTO (CCE)

Descripcion: Este caso de uso describe la configuracion de los criterios de
escalamiento de incidentes. Estos criterios serviran para filtrar los
incidentes que seran escalados en el proceso de ejecucion de

escalamiento.

Actores Relacionados: Supervisor de Call Center, Supervisor de Atencién

al Cliente, Supervisor de Back Office, Supervisor de Red.

Requerimientos Asociados: ES001, ES002.

4.7 CONFIGURAR NIVELES DE ESCALAMIENTO (CNE)

Descripcion: Este caso de uso describe la configuracion de los niveles de
escalamiento relacionados con los criterios de escalamiento de incidentes.
Los niveles de escalamiento vienen a ser las personas a quienes se
notificaran cuando pase un determinado tiempo luego de ser registrado el
incidente. Los destinatarios de las notificaciones pueden ser empleados de
la empresa, fijos o variables de acuerdo al cliente o el incidente, asi como

personas externas a la empresa

Actores Relacionados: Supervisor de Call Center, Supervisor de Atencién

al Cliente, Supervisor de Back Office, Supervisor de Red.

Requerimientos Asociados: ES003, ES004, ES005, ES006.

66

OFICINA GENERAL DE INVESTIGACION

Tesis publicada con autorizacién del autor




UNIVERSIDAD ANDINA

> TESIS UANCV 5 'NESTOR CACERES VELASQUEZ"

4.8 EJECUTAR ESCALAMIENTO (EE)

Descripcion: Este caso de uso explica la ejecucion del escalamiento. Es un
proceso diario que obtiene los incidentes que cumplen los criterios
configurados y envia notificaciones de acuerdo a los niveles de

escalamiento configurados.
Actores Relacionados: Tiempo.

Requerimientos Asociados: ES007.

@ Configurar Criterios de Escalamiento

Supervisor de Back Supervisor de Call
Office Center

Configurar Niveles de Escalamierto Asociado a
Criterios r
Super visor de

Supervisor de Red Atencion sl Cliente

@ Ejecutar Escalamienio

Tiempo
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4.9 MATRIZ DE TRAZABILIDAD

Para validar si en los casos de uso se estdn considerando todos los
requerimientos referidos al escalamiento de incidencia, utilizaremos una matriz
de trazabilidad, que es donde se muestran los identificadores de los casos de
uso en la primera fila y en la primera columna, los identificadores de los
requerimientos del capitulo anterior.

CCE CNE | EE
ES001 X
ESD02 X
ES003
ES004
ES005
ES006
ES007 X

|

4.10 PAQUETE RECURSO DE SEGUNDA INSTANCIA DE RECLAMO

El paquete de recurso de segunda instancia de reclamo contiene el

siguiente caso de uso.

1. Registrar Recurso de Segunda Instancia (RRSI).

4.11 REGISTRAR RECURSO DE SEGUNDA INSTANCIA (RRSI)

Descripcion: Este caso de uso explica el registro de segunda instancia
en un reclamo o solicitud cerrada. Los recursos que se asocian al
incidente son: Apelacion, Reconsideracion y Queja. Por cada uno de
estos recursos se puede tener un detalle de los diversos estados por los
gue fue pasando. En los casos de apelacion y queja el sistema permite
mostrar los datos de la primera instancia del incidente y poder ingresar los
datos de la segunda instancia requeridos por OSIPTEL. Esta informacion

es factible de ser exportada a un archivo Excel o CSV.
Actores Relacionados: Operador de Back Office.
Requerimientos Asociados: SI001, SI002, SI003, SI004.
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Registrar Recursos de Segunda Instancla

Operador de Back
Office

DIAGRAMA 3.4. Diagrama de caso de uso del paquete de Recurso de Segunda Instancia

de Reclamo.

4.12 MODELO DE DATOS

En esta seccion se mostrara el diagrama de entidad - relacion de acuerdo
a la funcionalidad.

4.13 DIAGRAMA DE CONFIGURACION DE INCIDENCIAS
En este diagrama de entidad - relacion se manejan las configuraciones de
los diferentes

Las principales tablas son las siguientes: Flujo de estado, Tipo caso x tipo
de servicio, Clasificacion incidencia, Clasificacion incidencia x area,
Clasificacion x tipo trabajo x producto, y Estado servicio x clasificacion

incidencia.

4.14 DIAGRAMA DE ENCUESTAS DE INCIDENCIAS

En este diagrama de entidad - relacion se presenta el disefio para

configurar las encuestas de los incidentes .

Las principales tablas son las siguientes: Encuesta, Campo Encuesta.
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TASLA TIPO ENCUESTA
-
REGLA FARAMETROD T
CONDICION
Y e
CAMPO ENCUESTA T ENCLESTA
p——— ———— - T
- VALCR TIPO OBJETO

LISTA —

DIAGRAMA 3.15. Diagrama de entidad - relacion de Configuracion de Encuestas.

4.15 ARQUITECTURA

El sistema de gestion de incidencias se relaciona con otros sistemas |,
basado en el analisis efectuado en el capitulo anterior. Los sistemas con

los que existen interfaces son los siguientes:

1. Ventas: Desde un incidente se crea un proyecto de venta. Desde

Ventas se consulta incidencias en sus reportes.

2. Inteligencia de Mercados: Desde un incidente llama las siguientes

interfases de Inteligencia de Mercados:
a. Creacion, actualizacion y consulta de prospecto.
b. Creacion, actualizacion y consulta de cliente.

c. Creacion, actualizacion y consulta de contacto.

3. Facturacién: Desde un incidente llama las siguientes interfases de

Facturacion:
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a. Consulta de documento de facturacion.
b. Creacién de notas de crédito.

Desde Facturaciéon se consulta incidencias para realizar el proceso de
generacion de notas de crédito en los casos de reportes o reclamos de
calidad.

4. Cobranzas: Cuando se recibe un reclamo se bloquea las cobranzas al

cliente, asimismo cuando se cierra un reclamo se desbloquea.

5. Administrador de Servicios: Desde un incidente llama las siguientes
interfases de Administrador de Servicios:

a. Consulta de servicios contratados del cliente.

b. Creacion de solicitud de orden de servicio.

SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS

Escalamiento | | Recurso de Segunda Instancia | | Base de Conocimiento

I Crear Proyecto de Ventae—.

Incidencia

API f—

Consultar Incidencia

FACTURACION VENTA

=  Consultar documentos
de facturacion API API

e Crear Nota de Crédito
l Consultar Incidencia__J

ADMINISTRADOR DE
SERVICIOS

= Consulta de Servios
Contratades del Qiente

‘'——=  Crear Solicitud de API

Orden de Servicio

COBRANZAS

Bloqueo / Desbloquec de API
documentos de facturacién

INTELIGENCIA
DE MERCADQOS

=  Crear/actualizar/ consultar prospecto
= Crear/actualizar/ consultarcliente | API
e  Crear/actualizar / consultar contacto
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4.16 PROTOTIPOS

Dado que el presente proyecto sigue la metodologia de desarrollo DSDM,
donde la etapa de elaboracion de prototipos es fundamental, en esta
seccién se mostrara las principales pantallas de las funcionalidades mas
importantes del sistema de gestion de incidencias, basadas en el andlisis
del capitulo anterior. Se ha dividido en las siguientes partes:

. Configuracién de Incidencia.

. Generacion de Incidencia.

. Atencion de Incidencia.

. Derivacion Automatica de Incidencia.
. Base del Conocimiento.

. Reporte Técnico.

. Escalamiento de Incidencias.

co N o 0o~ WODN PP

. Recurso de Segunda Instancia.

4.17 CONFIGURACION DE INCIDENCIA
Los diferentes flujos de proceso por tipos de incidencia se configuran en
esta pantalla son las siguientes:
» Asociacion de uno o mas clientes.
* Asociacion de uno o mas prospectos.
* Asociacion de servicios del cliente.
* Asociacion de uno o mas servicios.
* Asociacion de documentos de facturacion.
* Asociacién de llamadas sobre un documento de facturacion.
Por cada tipo de incidente se podra definir lo siguiente:
* Flujo de estados del incidente.

» Estado de servicios que se pueden elegir.
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* Tipos de caso permitidos.
« Areas de usuarios que pueden registrar el incidente.

+ Tiempos por estado de un incidente, para poder cambiarlos

automaticamente al vencerse los dias configurados.
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FIGURA 4.1. Pantalla de Configuracion de Incidencia

4.18 GENERACION DE INCIDENCIA
La pantalla de generacion de incidencias posee las siguientes
caracteristicas:

» Permite el registro de incidencias segun las configuraciones vistas en el

punto anterior.

» Al registrarse la incidencia, se activan procesos configurados. Por
ejemplo: proteccion de documentos de facturacion para bloquear al

cliente, del proceso de cobranza, notificacion al usuario derivado.

* Luego de registrada la incidencia, es derivada automaticamente o por

eleccion del usuario a un area para su atencion.

73

OFICINA GENERAL DE INVESTIGACION

Tesis publicada con autorizacién del autor




UNIVERSIDAD ANDINA
TESIS UANCV 7 'NESTOR CACERES VELASQUEZ"

SOA Aanciin o Oerts . PESGADES . RVEOA
Ao Punclonss - Irfomatkin Consultas

wd B YEER § O
wHldd2d 2R - B 2BE R
! Crrmrncion o Podencis % Qll[

Inehlencls o e -5 Ve
F Reisrn Ew.(mww | |Enmr:i‘t'l AMO Ortn

Ut Candd lngresot | Tekrono -l
! I r— 2 !Lnxar-w.\ ]L:-::n"lm _!_]

r7:J 3 TthllW ][‘r‘-:-' AIMNISTRATID

Tipo stenckbar [2nersl
F. dechurade 00000000

Prioeidac | Peiotind 1 Descri p‘m{
Erwiae Mad Scie
Cllentes |cum:r. IDwtacen | Docarectos reackinasor | Ficha Tetrica
iy P chee Cawyds Bl Too dar T betameld Choude e befin Desipons sarekhh Yerriio BIl)

1| 0013554 TENDAE POR DEPARTAENTD RIPLEY MP a1l » s 5 S 1) INVE Adckead IVS

FIGURA 4.2. Pantalla de Generacion de Incidencia.

4.19 ATENCION DE INCIDENCIA

Cada usuario puede visualizar sus incidencias pendientes de atencion

(ver FIGURA 4.3) de acuerdo al grupo de atencion al que pertenece.

4 Aterciin ol Clarte - PESOADES S RYEGA
Archivo Funciones  Apuda
wE (B VEERISO
oW @J-Mni: R
§: Consuta Oranca e Feklencias Fandentes X =
m'-. ﬁLudu. ﬂ'“‘”c‘” .m—m "\Gwoo .I}u.m- [P tom twcciceads  Cambla Grupo
= E0 Ineid |V.nsl '
X Lma
= n Customer Care —n'“' _D"_'ﬂ_]
+ Atencion al Clente idencin Tipo cidancin Ticket Nosntrs Chonte Estan) Fachs
Teloasistoncia - Calt Cerv 767 [RECLAMO CLENTE RP-Ruporté
Mantenmmeento de Cuent
| 2 B7685 RECLAMO CLENTE RP-Repirte 43 AN WTERIACONAL PERL Genirado 024203 17:0¢
=y Servicion Ganetales 3 67004 RECLAMG CLENTERPReporte 2462 CHINENLUILM Geoerndo (212031813
+ @ Ctberth Colas
o @ Juan Espinoza 1 B7763  RECLAMOCLENTERPRéporte 2458 VALDIVIA MALDONADO Gewrado 0312031351
+ B“) Supervisor Customer Ca CESAR FEDERICO
Preseleccion i 073 FECLAMOCLENTERPRepote 7076 ESPNOZARUORIUET WUA EnProceso 180041602
T 0 ALEJANDRNA
sasistarcin - Opersckr N
ClimUacH ‘ WIS FECLAMOCLENTERRRepote 7036 - ARENAS CHAVEZFLORTE | Enfroceso 1511040601
nveshgudiess
Orecoon Customer Care
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FIGURA 4.3. Pantalla de Listado de Incidencias Pendientes.
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4.20 DERIVACION AUTOMATICA DE INCIDENCIA

Luego de registrada la incidencia, se la deriva automéaticamente o por
eleccion del usuario a un area para su atencion. Cada usuario puede
visualizar sus incidencias pendientes de atencion (ver FIGURA 4.5 y
FIGURA 4.6) de acuerdo al grupo de atencion al que pertenece.
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FIGURA 4.8, Pantalla para darivar an la atengion de ingidancia

4.21 BASE DEL CONOCIMIENTO

La base del conocimiento abarca los problemas y las soluciones que se usaran
en el incidente. Cada una de estas entidades puede manejar hasta 7 niveles.

En cada problema se asocian las soluciones correspondientes. (Ver Figura

4.7).
| =loix|
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FIGURA 4.7. Pantalla de registro de solucion.
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4.22 REPORTE TECNICO

Por cada incidente se puede registrar el reporte técnico que se enviard al
cliente (ver FIGURA 4.8.), incluyendo el origen del problema y acciones
tomadas. Permite imprimir el reporte técnico, el cual posee datos del
incidente y del reporte técnico (ver FIGURA 4.9.).

x|

Responssble  [Graciela Luperdiga N" de Reporte | 1
N° Ticket [ 3023 F.Imp 00 00:00
Estada: Fnhlmm}

CALISA U ORIGEN DEL PROGLEMA =
=in problema detectado. Las lamadas fueron realizadas deste el numero telatonico 074265300

ACCIONES TOMADAS
e revisaron l0s regstros ded swilch 1elefonico sin encontrar error Slguno respecto & ia realizacion y duracion de a3 lamadas
eclamadas por & clente

Gusrdar Fmpormir Camer

LA A A P Al 4 e PPN A 2 | TS
¥ Vista Predimenar (100%) E B =0l x|
Archiva “vita Reporte
|8« aCrr £T 2 g 005 R
Reporte Tecnico

-
F prenidnn 260042004
Pag. 1 oe
RETWORK OMESRATION CENTEN
REPORTE TECNICO N° 138023
Elabarado por: Bxchord Cnuz
Focha Blaboracidn: 020004 215347
DATOS DEL CLIENTE
. Cliente | Producto | cinddmero
EAMANE BARCO GLBERTO Jarga Déasarcia Nacional | 74265800
DESCRIPCION DEL RECLAMO
Ticket N 38023 F.Gen: 2600/0¢ 19:1518 F.Ciwrres 00000 000000
Tipo Cage: DESCONOCTIMENT £ LLAMADAS (NO RECONOCE TEMPO F.
Observaciin rec 01535441, Sarrvacie & Lima & 1271 2 G un Mo 1o i reconcos por no haber confectado y Mo tene
cortestadie subomeion
CAUSA U ORIGEN DEL PROBLEMA
Sin problena detectado. Laz Samadas fueron restzadss desde of rumero teletfonco 074265000
ACCIONES TOMADAS
Se revisaron los registros del swich telefonico i encontrar emor akguno respecto & la reslzacion y curackon de 2 lamades
reciumades por o clente
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
No ge detectanon probiemas on o recistro oo lamadas _l
-

FIGURA 4.8, Pantalla de impresion de Reporte Técnico por Incidente.
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4.23 ESCALAMIENTO DE INCIDENCIAS
El escalamiento de incidencias se basa en las siguientes
configuraciones:

* Los criterios que se utilizaran para escalar los incidentes (ver FIGURA
4.10.).

* Del escalamiento que incluye: el mensaje, el criterio relacionado,

tiempo por nivel de escalamiento, destinatarios (ver FIGURA 4.11.).
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FIGURA 4.10. Pantalla de Configuracién de Criterios.
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CAPITULO V:

ANEXO
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5.1. PRUEBAS

El plan de pruebas se compone de los siguientes puntos:

5.1.1. EQUIPO DE PRUEBAS

El equipo de pruebas trabajara en conjunto con los analistas de
Métodos y Procedimientos, y los responsables del sistema de
Administracién de Incidentes en Atencion al Cliente, para realizar la
actualizacion de los procesos y procedimientos impactados.

5.1.2. OBJETIVOS DEL EQUIPO DE PRUEBAS
Se consideran los siguientes objetivos:
* Realizar las pruebas individuales e integradas del sistema de
Administracion de Incidentes en Atencion al Cliente, segun el

alcance definido y de tal manera que aseguren los principales

procesos de negocio.

» Realizar los cambios en los procedimientos y procesos de la

empresa operadora.

» Certificar los resultados con los usuarios para minimizar el riesgo y
proporcionar la confianza en el nuevo sistema de Administracion de

Incidentes en Atencioén al Cliente.

5.1.3. ROLES

Los roles identificados y necesarios son los siguientes:

* Lider de Equipo de Pruebas.

* Analistas Responsables.

* Analista de Pruebas.

* Disefiador de Pruebas.

* Tester.

* Analista de Métodos y Procedimientos.

5.1.4. REQUERIMIENTOS

Se considera importante tener definido lo siguiente:
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* Es clave la participacion del usuario en la validacion de los
procesos afectados, procedimientos reestructurados, ejecucion y
aprobacion de las pruebas.

e Infraestructura:

e Ambiente de Pruebas.

e Ambiente de Pruebas de Stress.

5.1.5. ESTRATEGIA DE EJECUCION DE PRUEBAS

La ejecucion de las pruebas se manejara a través de planes

divididos de la siguiente manera:

5.1.5.1. PLANES DE PRUEBAS
Plan de Pruebas Unitarias
Realizado de acuerdo a la priorizacion de los procesos de
negocio inventariados. Este plan comprende las
siguientes etapas de pruebas:
1. Pruebas Funcionales Unitarias. Se probara la
funcionalidad de cada opcion y su interaccion con otra
aplicacion.
2. Pruebas de Stress. Donde se realizaran pruebas de
esfuerzo y concurrencia. Las pruebas de stress deben
realizarse en ambientes muy similares a los ambientes de
produccion.
3. Pruebas de Aceptacion de Usuario. Basadas en los
procesos de negocio priorizados y soportados por el
sistema de Administracion de Incidentes en Atencion al
Cliente.
Plan de Pruebas de Integracién
Se basara en los procesos de negocio priorizados. Este
plan debe considerar las pruebas de integracion de los
procesos de negocio.

Este plan comprende las siguientes etapas de pruebas:
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1. Pruebas de Integracion. Se prueba la funcionalidad con
otros sistemas.

2. Pruebas End to End. Se probaran procesos de negocio
priorizados. Con esta finalidad

deben elaborarse los procedimientos de contingencia
respectivos.

3. Pruebas de Stress. Donde se realizaran pruebas de
esfuerzo y concurrencia. Las pruebas de stress deben
realizarse en ambientes muy similares a los de
produccion.

4. Pruebas de Aceptacién de Usuario. Basadas en los
procesos de negocio priorizados y soportados por el
sistema de Administracion de Incidentes en Atencion
al Cliente.

En cada wuna de las etapas mencionadas
anteriormente se deben considerar los

siguientes puntos:

1. Pruebas de integridad de la data de las
funcionalidades probadas.

2. Rastreo de procesos de negocio impactados en
cada prueba. Para ello, los casos de prueba deben
tener asociados los procesos que impactan y el tipo
de impacto (directo, indirecto). Los encargados de
Métodos y Procedimientos se encargaran de
actualizar los impactos.

3. Identificacion de riesgos.

4. Procedimientos para los planes de contingencia.

5. Revision de los resultados de las pruebas de
aceptacion. Para asegurarse de que los procesos de
mayor prioridad se cubran y que las aplicaciones se

prueben lo suficiente para eliminar los riesgos.
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5.1.5.2. FLUJOS DE PRUEBA

El flujo de prueba consta de los siguientes pasos, tal

como se aprecia en la Figura 5.1.:

1. Preparacion de Casos de Prueba.

2. Preparacion de Data de Prueba.

3. Ejecucioén y Validacion de Prueba.

4. Si se encontrd algun error en la prueba, se actualiza el

Reporte de Incidencias, el formato de prueba, y se envia

al equipo de Desarrollo para su correccion.

5. Si no se encontrdé ningun error, se actualiza el formato

de prueba.

Flujo da Prusbas

Preparacin e
Casca de Pruebs

> Vaidacian 4
Data de Prueba Pruabe

Pragaracicn de
Funcionaiidaces Untaise,
Integraciin,

EF,

Sigtema do Adrinistracion de
Incidentes

Slress,
Acegracion Usuarie

5.1.6. DOCUMENTOS

FIGURA 5.1. Flujo de pruebas.

Los siguientes son los documentos que se usaran para realizar

pruebas:
* Plan de Prueba.

» Casos de Prueba.

* Reporte de Incidencias.

* Reporte de Stress.

* Procesos de Negocio Impactados.

» Métodos y Procedimientos Creados y Modificados.

» Casos de Prueba de Aceptacion del Usuario (User Acceptance

Test Cases).
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* Reporte de Avances.

5.1.7. HERRAMIENTAS

Se utilizaran las siguientes herramientas para realizar las pruebas:

Herramienta Proveedor/Local Version
Gestion de las pruebas Microsoft Excel Microsoft
Seguimiento de los defectos Microsoft Excel Microsoft 2002
Herramienta para pruebas Microsoft Excel / IBM
funcionales Rational Functional
Tester
Rational Manual IBM
Tester
Herramienta para las MonoS Local
pruebas de rendimiento Rational IBM
Performance Tester
Gestion de proyecto Microsoft Project Microsoft 2002
Herramientas SABD SQL Navigator Oracle 4.2

5.2. CAPACITACION

Las areas a las que se dictara la capacitacion son: Call Center, Back Office,

Atencion Personalizada de Atencién al Cliente, y Operadores de Red.

Debido al hecho de que el personal de Call Center y Atencién Personalizada no
pueden dejar de recibir llamadas para evitar el porcentaje de abandono, los
Call Centers cuentan con diferentes horarios, ademas que existen Call Centers
externos e internos. Por tal razén, también, se ha elegido una estrategia por la
cual se capacitara primero a algunos usuarios, los mismos que luego dictaran

la capacitacion a sus comparieros de area, en grupos.

La estrategia de capacitacion tiene las siguientes fases, como se puede

apreciar en la Figura 5.2.:
* Preparacion.

» Capacitacion a Lideres de Usuarios.
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 Capacitacion General.

Trainer N

o

Tecnologia de Informacion e

Capacitacion a Lideres de Usuario Praparacién Capacitacion General
: User 1
e User 2
Q = (P
A Trainer1 ‘.; = »_— ()
(’ Trainer 2 ‘ 4 (1
3 ;“—- : ) ‘j ")
’ \‘ a

&
*3 Usernnn

FIGURA 5.2. Estrategia de Capacitacion.
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CAPITULO VI:

CONCLUSIONES
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6.1. CONCLUSIONES

» El presente proyecto incluye: la implementacion del sistema de
administracién de incidencias con el propésito de obtener una
herramienta que gestione los procesos de generacion y atenciéon de los
diferentes tipos de incidencias,

> El manejo de los tiempos con celeridad en la generacion, atencién y
resolucion de reclamos y solicitudes de los clientes, dado que es vital el
tiempo de respuesta en cualquier proceso de atencion al cliente

> La reduccién del tiempo de ingreso de incidencias en un tercio de
manejo anterior, pues las interfaces gréaficas fueron pensadas y
disefiadas para facilitar el registro y manejo de datos a nivel usuario,

» Laimplementacion de este sistema de informacion ha permitido el envio
automatizado del incidente a las areas que toman decisiones gracias al
manejo de flujos configurados.

> Este sistema hara posible la interaccion con OSIPTEL en lo que se
refiere a reclamos y solicitudes.

» La estandarizacion de procesos especificos relacionados a la
interrelacion con el cliente, mediante la aplicacion del modelo eTOM,
modelo que permiten alinear dichos procesos a las mejores practicas de
las empresas de las telecomunicaciones a nivel mundial.

» La reutilizacion de la informaciéon de problemas y soluciones en
interacciones futuras con los clientes, de modo que la base del
conocimiento almacenada no solo permite medir la frecuencia de los
problemas y soluciones de cada incidente sino también convertirse en
una herramienta versatii al momento de enfrentarse con nuevas
incidencias.

» Se puede concluir que esta metodologia es una de las mejores para
proyectos con restricciones en tiempo y costo donde se espera calidad

completa.
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6.2. RECOMENDACIONES

Una vez concluido el proyecto, algunas recomendaciones que se pueden

sugerir son:

» Cada vez que se realice una solucion referida a procesos de
atencion al cliente en las empresas de telecomunicaciones, es
importante verificar que todo lo que se proponga no transgreda
ninguna reglamentacion estipulada por OSIPTEL.

» Al desarrollar un producto para usuarios que necesiten 0 que
requieran un ingreso agil de datos es importante tener cuidado al
momento de elaborar los prototipos de las pantallas donde el
usuario tenga mayor facilidad de ingreso de datos con el teclado y
visualice la informacion necesaria en una sola pantalla.

> El plan de implementacion debe estar lo suficientemente bien
elaborado como para que una vez puesto en produccion, los
errores que se puedan presentar en el sistema sean los minimos
posibles. Es por eso que lo recomendable es realizar la puesta en
produccion en dias en los cuales la cantidad de transacciones sea
mucho menor al promedio habitual segun las estadisticas feriados
y fines de semana — para poder realizar pruebas de reportes y

transacciones.
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