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RESUMEN

El presente informe de suficiencia “Redisefo de procesos en la Capa de
Acceso de la Red Movil en Telefénica del Peru S.A” tiene como objetivo
demostrar que la implementacién de una metodologia de rediseno de
procesos, proporciona mayores beneficios e impactos (cualitativo y
cuantitativo) positivos en la gestion integral de los procesos de la Capa de

Acceso en la Red Moévil de Telefénica del Peru S.A.

Se realizé un levantamiento de informacion para conocer cOmo se viene
desarrollando los principales procesos actuales en la Capa de Acceso de la

Red Movil y se identifico actividades que no agregan valor al mismo.

Analizando los procesos actuales en la Capa de Acceso de la Red Mévil se
demostrara que existen grandes oportunidades de mejorar el funcionamiento
de red mévil y realizando el redisefo de procesos se demostrara que se
experimenta una mejora en los indicadores de calidad en la Red Movil y de

esta manera también el ISC (indice de Satisfaccion del Cliente).

Para solucionar estos problemas (bajo indice de satisfaccion al cliente,
ineficiente resultados en la calidad de red movil y pérdida de ingresos) que
representan los procesos de optimizacion para la compania; se propuso un

nuevo macroproceso Acceso.

Este nuevo macroproceso tiene la implementacion de un proceso
Validacion y se elimina el proceso Planificacion ya que no agregaba valor

al mismo.

Para llegar al objetivo era necesario implementar oportunidades de mejoras
en los diferentes procesos internos de la direccibn de Red Movil de

Telefénica del Pera S.A, se empezd involucrando al sponsor (Director de



Direccioén de Operaciones de Red) y a todos los interesados en la mejora de

la calidad en la Red Movil.

Con los cambios propuestos, se demostrara que el rediseno trajo consigo
una mejora en la calidad de la Red Moévil y por consecuente una mejora del
servicio brindado hacia sus clientes; demostrando asi una mejora en sus

indicadores de gestion y rentabilidad para la compafiia.

La metodologia a utilizar es la gestion de procesos de negocio, con esto
se identifican oportunidades de mejoras en el proceso actual de atencion, a
fin que la compania pueda realizar acciones para optimizar sus procesos y

continuar siendo competitivos.



DESCRIPTORES TEMATICOS

Redisefio de Procesos.

Servicios Moviles.

Capas de la Red Movil.

Satisfaccion del Cliente.

Indicadores de Calidad.

Eficiencia.

Simplicidad.
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INTRODUCCION

Hoy en dia los clientes exigen un cumplimiento de satisfaccion de
necesidades y expectativas respecto a cualquier servicio o producto que
utilizan. Es por ello que dicha exigencia, se fundamenta en que los
servicios o productos tengan un nivel de calidad 6ptimo.

Esta exigencia, no es ajena para las empresas de telecomunicaciones que
ofrecen servicios de comunicacién moéviles. Ahora si a esto le afadimos la
fuerte competencia y posicionamiento en el mercado, se tiene como
resultado un contexto, en el cual cada empresa trata de mejorar sus
procesos internos constantemente y analizando cual es la retroalimentacién

que recibe por el cliente.

Uno de estos procesos a priorizar es el servicio de voz y datos moviles,
servicios que resultan como los mas importantes en cada encuesta de
satisfaccion mensual que realiza la empresa Telefénica del Peru (Tdp).

Desde el area de calidad (de Tdp), se pudo realizar un trabajo de redisefo

de proceso y que pasaremos a describir en breve.

En el capitulo |, se presentara algunos datos importantes de la empresa
como caso de estudio, se realizara un diagnéstico de la parte funcional y
estratégica y para finalizar se mostrara cuales son las estrategias a poner

foco como resultado de la matriz FODA.

En el capitulo Il, se detallara los conceptos importantes a utilizar en el
desarrollo del informe de suficiencia, como también se mostrara la vista de

satisfaccion del cliente y la arquitectura de la red movil.

En el capitulo Ill, se mostrara la identificacion del problema y el
planteamiento de las alternativas de solucion como también el plan de

accion.
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En el capitulo IV, veremos cuales fueron los beneficios obtenidos como
también la inversidon utilizada en la mejora realizada. Cabe mencionar que
los datos mencionados en este informe son datos genéricos y no se
abordara en detalles de ventas comerciales, ni impacto econdmico. Para
finalizar mostraremos las conclusiones y recomendaciones de este caso, sin

dejar de mencionar que es importante el enfoque que se da de cara al

cliente.

12



CAPITULO I: PENSAMIENTO SISTEMICO

1.1 ACERCA DE LA EMPRESA

Telefénica del Pera S.A.A es la filial del Grupo Telefénica en el Peru. Se
constituy6 en la ciudad de Lima mediante escritura publica del 25 de junio de
1920 con la denominacion de Compania Peruana de Teléfonos Limitada
para prestar servicios de telefonia local. Posteriormente, adopté la forma de
sociedad andonima y la denominacion de Compania Peruana de Teléfonos
S.A. (CPT).

1.1.1 Resena Historica
El estado peruano controlé ambas empresas (CPT y Entel Peru) hasta
1994, ano en el que subasto las acciones de ambas en el marco de un

proceso de privatizacion.

Telefénica Peru Holding S.A.C., liderada por Telefénica Internacional S.A. de
Espana (TISA), empresa con inversiones significativas en diversas empresas
de telecomunicaciones de América Latina, resulté ganadora de la subasta y
adquirié el 35% del capital social de Entel Peru S.A. y el 20% del capital
social de CPT, en la que realizé un aporte de capital adicional de US$ 612
millones. Segun informacion oficial de la Memoria Anual 2008, el 16 de mayo
de 1994, Telefénica Peru Holding S.A. pago el precio ofrecido en la subasta
que represento una inversion total de US$ 2,002 millones y pasoé a controlar
el 35% de ambas compainiias. El 31 de diciembre de 1994, CPT absorbié en

un proceso de fusion a Entel Peru, en adecuacién a la Ley General de

13



Sociedades, el 9 de marzo de 1998 Telefénica del Peru adoptd la

denominacioén de Telefonica del Peru S.A.A., la que conserva a la fecha.

1.1.2 Nombre
Telefonica del Pera S.A.A con RUC: 20100017491

1.1.3 Vision
Abrimos camino para seguir transformando posibilidades en
realidades, con el fin de crear valor para clientes, empleados,

sociedad, accionistas y socios a nivel global.

1.2 DIAGNOSTICO FUNCIONAL
1.2.1 Organizacion
Telefonica del Peru esta constituida organizacionalmente de la

siguiente manera:

Grafica 1 Organigrama de Telefonica del Peru
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Fuente: Direccion de Recursos Humanos — Telefonica del Peru
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1.2.2 Clientes

Telefénica es uno de los principales promotores del desarrollo del
sector de las Telecomunicaciones en la sociedad, aprovechando sus
habilidades y conocimientos para hacerlo accesible a todo el mundo, es
por ello que esta considerada como un motor de desarrollo econdmico
tecnolégico y social de los paises en los que opera.

Las investigaciones de mercado de Telefénica indican que los clientes
desean un servicio personalizado. En un mercado cada dia mas
competitivo, la lealtad de los clientes es esencial para garantizar la
sostenibilidad y rentabilidad del negocio de Telefdnica.

En este escenario, los clientes plantean nuevos retos a las empresas
que ofrecen servicios de telecomunicaciones, ya que demandan una
mayor simplicidad en las tarifas, los servicios y las propuestas

comerciales.
Telefonica aprovecha las oportunidades de mercado para crecer a
través de una oferta innovadora y una propuesta de valor adecuada a

las necesidades especificas de cada segmento del mercado.

Grafica 2 Interaccion de un cliente Moévil con los canales de Venta
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Fuente: Creacién Propia
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1.2.3 Proveedores
La cadena de suministro tiene un rol clave en el desarrollo del negocio,
debido a que un gran porcentaje de los servicios ofrecidos por
Telefénica del Peru son gestionados por sus proveedores, y muchos de
ellos impactan directamente en las percepciones de los clientes.
En el Peru, Telefonica busca fortalecer las relaciones con las empresas
que le proveen productos o servicios a través de la confianza y la
busqueda de un beneficio mutuo.
Telefonica del Peru trabaja con cerca de dos mil proveedores de los
cuales el 86% son locales. Esto refleja el compromiso de Telefonica
con el desarrollo del pais, asi como su rol dinamizador de la economia
local.
Para brindar el servicio moévil, se cuenta con proveedores de tecnologia
segun sea el tipo de “estaciones base” (antenas transmisoras de la
sefal movil), como es el caso de Nokia en Lima y para provincias
Ericsson, y en el caso de algunos sectores rurales Huawey.
Telefénica del Peru considera importante propiciar el desarrollo de
competencias laborales en sus proveedores a través de programas de
capacitacion que contribuyan a la mejora de su gestion. Asimismo, la
compania viene desarrollando talleres para capacitar a los empleados
que se encargan de la asistencia técnica y el contacto directo con los
clientes, de manera que se mejoren los indices de satisfaccién de estos

ultimos y se brinde un servicio de mejor calidad.

1.2.4 Procesos
En la actualidad, diariamente incrementa el numero de organizaciones
que deciden mejorar la calidad de sus productos y servicios, apuntando
a la satisfaccion de sus clientes. La competencia empresarial es cada
vez mayor y los clientes se vuelven mas exigentes. Por tanto, una
organizacion necesita ser capaz de responder eficientemente ante las

mas exquisitas exigencias y ser mas competitivo dia a dia.
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En el caso de Telefénica del Peru, se maneja un enfoque de procesos
que tiene una estructura de sus procesos bajo el estandar ETOM'.
A continuacién se presenta un resumen de los Macroprocesos que

impactan al ISC (indice de Satisfaccién de Cliente).

Grafica 3 Macroprocesos en Telefénica del Peria S.A.A. que impactan al

ISC?
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2]
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<
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Fuente: Creacién Propia

' ETOM: Es uno de los estandares mas utilizados dentro de las empresas de telecomunicaciones a
nivel mundial, mayor informacién en:
http://www.tmforum.org/businessprocessframework/1647/home.html

21SC: Indice de satisfaccion del cliente, es uno de los principales indicadores que maneja Telefonica
del Perd para conocer la experiencia que experimentan los clientes respecto a los servicios que
adquieren con la organizacion. El calculo del mismo se encuentra basado en un modelo estadistico.
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Observamos los principales procesos por el cual experimenta el cliente
una satisfaccion o una insatisfaccion, donde resaltamos el frente Red
Movil (color verde), y el proceso Acceso donde nos enfocaremos.

Para el caso de este informe de suficiencia no detallaremos el uno a
uno de todos los procesos que se desarrollan en Telefonica, sino solo
mencionaremos los procesos que tengan relacidon con el area de
mejora, area donde se describira el diagnostico para que a posteriori

se proponga el plan de accion de mejora.
a. Organigrama del Area de Oportunidad de Mejora: A
continuacién mostramos dénde se ubica el area de oportunidad de

Mejora dentro Telefonica del Peru.

Grafica 4 Organigrama de la Direccion de Operaciones de Red
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Fuente: Direccion de Recursos Humanos — Telefonica del Peru
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b. Diagrama de Bloques para visualizar Area de Acceso: Se
muestra el macroproceso Acceso actual, e interaccion con otros

macroprocesos importantes:

Grafica 5 Diagrama de Bloques de interaccion con Acceso
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Fuente: Creacion Propia

1.2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1 Analisis Interno:

a. Mercado: Los consumidores cada vez estan mas informados, son
mas exigentes y mas dependientes de las telecomunicaciones. En
este contexto Telefonica del Peru ha logrado mantenerse como lider
en todos los servicios que brinda y en todos los segmentos que
atiende.

En el ano 2011, Telefénica del Peru lanzé su marca comercial unica
para todos sus productos, tanto fijos como moviles, bajo la
denominacion de Movistar Peru. Esto bajo un enfoque de simplicidad

de tal manera que mejore la comunicacion con sus clientes a traves
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de una sola marca y que pueda ser identificada por todos sus clientes

del Grupo Telefénica.

En ese mismo afio Telefénica del Pera invirti6 en un nueva con
cobertura a toda la region sierra y selva beneficiando a 2.4 millones
de personas. Se lanzaron nuevos productos de tarifa preferencial

entre teléfonos fijos y méviles.

Con respecto a accesos a internet superé el millon de accesos, con lo
que se obtuvo un crecimiento importante en cobertura de hogares.

Finalmente en televisién se brindd nuevos productos.

Consumidores: Telefonica es uno de los principales promotores del
desarrollo del sector de las Telecomunicaciones en la sociedad,
aprovechando sus habilidades y conocimientos para hacerlo accesible
a todo el mundo. Telefonica es un motor de desarrollo econémico

tecnologico y social en los paises que opera.

Las investigaciones de mercado que realiza Telefonica, indican que
los clientes desean un servicio personalizado. En un mercado cada
dia mas competitivo, la lealtad de los clientes es esencial para
garantizar la sostenibilidad y rentabilidad del negocio de Telefonica.
En este escenario, los clientes plantean nuevos retos a las empresas
que ofrecen servicios de telecomunicaciones, ya que demandan una
mayor simplicidad en las tarifas, los servicios y las propuestas

comerciales.

Telefénica aprovecha las oportunidades de mercado para crecer a
través de una oferta innovadora y una propuesta de valor adecuada a
las necesidades especificas de cada segmento del mercado.

Con el fin de tener un crecimiento significativo en el numero de

clientes y llevar las telecomunicaciones a nuevos lugares, la empresa

20



fijd6 como objetivo aumentar los accesos de telefonia fija, banda ancha
y cable television. El crecimiento del pais en los ultimos aros favorece
una base solida para incrementar la penetracion de estos servicios en
todo el territorio.

Por otro lado, también se llevaron a cabo esfuerzos para incrementar
el uso de los servicios de la compania, buscando mejorar la
experiencia del cliente y maximizar su satisfaccion. De esta manera,
en los servicios de voz se impulsaron las tarifas preferenciales, tanto
local como nacional; en internet, se aumentaron las velocidades
disponibles, y en television se mejord la oferta con nuevos servicios

como la programacion de alta definicion.

Proveedores: La cadena de suministro tiene un rol clave en el
desarrollo del negocio, debido a que un gran porcentaje de los
servicios ofrecidos por Telefénica del Peru son gestionados por sus
proveedores, y muchos de ellos impactan directamente en las

percepciones de los clientes.

En el Peru, Telefébnica busca fortalecer las relaciones con las
empresas que le proveen productos o servicios a través de la
confianza y la busqueda de un beneficio mutuo. Asimismo, para
asegurar la gestion responsable en toda su cadena de suministro,
establece estandares minimos de actuacion en materia de derechos
laborales, seguridad y salud y medioambiente; para que sus

proveedores ofrezcan sus servicios con la maxima calidad.

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

local.
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d. Competidores: Telefonica del Peru tiene como principal competidor a
América Movil, la empresa del magnate mexicano Carlos Slim.
Ameérica Movil posee filiales en casi todos los mercados en los que
opera Telefénica y es especialmente fuerte en México, a traves de
Telcel (filial mévil del antiguo monopolio estatal), mas conocida como

Telmex.

Sin embargo, Telefénica es el operador con mayor conocimiento,
presencia e historial en la region, siendo de hecho el mayor inversor
extranjero de cualquier industria.

La competencia en el sector de las telecomunicaciones ha sido
intensa en el ano 2012, los principales competidores enfocaron su
despliegue publicitario con ofertas para sus servicios paquetizados y
de banda ancha. En el caso de los servicios de televisidon, se lanzaron
ofertas de menores precios dirigidos a diversos sectores de la

poblacién.

1.3.2 Analisis Externo
El analisis externo abarca diferentes aspectos que deben tomarse
siempre en cuenta, como son el entorno econoémico, demografico,
sociocultural, ambiental, tecnolégico, politico y legal, estos se detallan a

continuacion:

a. Entorno Econdmico: El 2012 fue un ano de resultados positivos para
toda la economia peruana. La economia consolido su crecimiento,

liderada por el consumo privado.

Se registré un superavit fiscal y comercial asi como un crecimiento en
la inversion a largo plazo. El Producto Bruto Interno (PBI) tuvo un
crecimiento del 6.9% en 2012, mientras que en el 2011 fue de 8.8%.

La demanda privada interna lidero este crecimiento.
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Las importaciones registraron una expansion significativa, en linea

con el dinamismo del consumo y la inversion.

La inversidn publica se contrajo significativamente y restdé algunos
puntos porcentuales al crecimiento; por otra parte, el consumo publico

creci6 moderadamente.

Todos los servicios privados crecieron a tasas mayores al 7%,
destacd la expansion de transportes y comunicaciones (11%),

servicios financieros (10%) y restaurantes y hoteles (32%).

Todos los grandes grupos de consumo registraron aumento de
precios durante 2012, respecto al ano anterior, siendo tres de ellos los
que tuvieron la mayor incidencia: Alimentos y Bebidas (+8%), Vestido

y Calzado (+4.8%) y Otros Bienes y Servicios (+3.6%).

A partir de Junio del 2012, el directorio del BCRP decidi6 mantener
estable la tasa de referencia.

El resultado fiscal del afo fue un superavit equivalente a alrededor de
2% del PBI, luego de un moderado déficit en 2011 (-0.5% del PBI). El
dinamismo de la demanda interna y los altos precios internacionales
de los metales se reflejaron en un aumento de los ingresos tributarios
alrededor de 13%.

. Entorno Demografico: En los paises de américa latina,
especificamente el caso de Peru, tiene un crecimiento anual
importante a nivel poblacional, siendo en su mayoria una poblacion
joven. La caracteristica mas destacada de la poblacién peruana es
que cada vez es mas exigente con respecto a la calidad de los
productos y servicios de telefonia, por ende cada vez las personas

estan mas informadas.
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Latinoamerica constituye una base demografica de mas de 700
millones de personas con un crecimiento de 1% a 2% anual. El
crecimiento de la poblacion es homogeneo en todos los paises de la

region, desde el 1% de Argentina al 1,8% de México.

Existe el segmento de Negocios, el cual esta creciendo de manera
progresiva y sostenible. Estos clientes requieren productos y servicios
diversificados de acuerdo a cada una de las necesidades de las

empresas.

El crecimiento econdmico paralelo que se esta produciendo, permitira
qgue las operadoras de telecomunicaciones de estos paises aumenten

notablemente su base de clientes.

Entorno Sociocultural: EI numero de usuarios de telefonia fija, movil

e Internet ha continuado creciendo en el mundo durante el afio 2012.

Segun Internet Word Stats se alcanzaron los 9,973 millones de
navegantes a principios de enero de 2013. Los usuarios han adquirido
madurez, conocen cada vez mas las ventajas que ofrece el acceso a
internet y han encontrado un conjunto de servicios que les resultan
de utilidad.

La banda ancha en nuestro pais, alcanzé a Diciembre del 2012 una
penetracion de 5.40% con un total de 1'618,231 conexiones a nivel

nacional.

Caracteristicas como la movilidad entendida como la conexion desde
cualquier dispositivo y en cualquier lugar son cada vez mas valoradas
ya que facilitan la inmediatez de la comunicacién, permitiendo el
acceso permanente a aplicaciones y a gestores de contenido, esto

seguira creciendo en los proximos anos.
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d. Entorno Ambiental: Hoy en dia existe una mayor tendencia
ecologica por lo que las empresas de telecomunicaciones tienen un

rol importante.

El uso irresponsable del papel por parte de las empresas trae como
consecuencia enormes desventajas: restricciones a la movilidad y el
teletrabajo, ineficiencia en las organizaciones, barreras al
conocimiento, la obligacion de disponer de un espacio de
almacenamiento fisico como archivo documental, los costos

economicos y de ineficacia de los procesos, etc.

El ahorro de papel gracias a las telecomunicaciones supone una
reduccion del impacto ambiental asociado a la fabricacién y reciclado
del papel, asi como un ahorro de costos y aumento de productividad

asociados a las nuevas oportunidades de movilidad y colaboracion.

e. Entorno Tecnolégico: Las operadoras de telecomunicaciones para
ofrecer sus productos y servicios a hogares y empresas, deben hacer
inversiones muy fuertes en modernas tecnologias, asi como mantener

las existentes.

La gestion de la tecnologia es por lo tanto uno de los aspectos mas
importantes para una operadora de telecomunicaciones. Los
principales operadores del mundo estan definiendo avanzadas redes
convergentes de banda ancha basadas en IP, maximizando asi el
valor de sus activos para atraer nuevos clientes y fidelizar a los
existentes, ofreciendo mas servicios sobre la misma infraestructura a

precios cada vez mas competitivos.

La introduccion de fibra optica hasta los hogares supondra toda una

revolucién tecnologica, pues ademas de una convergencia de la red
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en torno a IP, permitira introducir todo tipo de servicios avanzados sin

las limitaciones actuales de ancho de banda.

En los paises emergentes, como el nuestro, la fibra sera el medio que
sea empleado en los nuevos edificios, en los paises desarrollados, su
introduccion sera mas gradual salvo en las nuevas edificaciones,

persistiendo asi el tendido de cobre actual.

Entorno Politico y Legal: Las operadoras de telecomunicaciones
desempefian su actividad con una estrecha relacion con los
Gobiernos locales: gestion de licencias para ofrecer sus distintos tipos
de servicios (moviles, fijos, television, etc.), autorizaciones para obras
de instalacion de infraestructura (antenas, cobre, fibra, etc.),
condiciones del servicio mayorista para ofrecer acceso a otros
operadores, condiciones del servicio universal, compras o

participaciones en otras subastas.
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1.3.3 Matriz FODA
Luego de realizar el analisis interno e externo, se identificd las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de

Telefénica del Peru.
Tabla 1 Matriz FODA

OPORTUNIDADES(O)

POTENCIALIDADES(F+O)

Ji"1 Incrementarel ISC respectoa la experiencia '
H que tienen los clientes que consumen el
§ serviclomovil.

GsssssssEssEsEEEssEEEEEEEEENEEEEEEENEERREREREES
2.lmplementar los cambios necesariosen la
infraestructura para la nueva sefalizacion en
tecnologia movil

FORTALEZAS(F)

3. Direccionar los servicios de telecomunicaciones
al despliegue de fibra dptica coordinado con el
estado.

4. Implementar multicanalidad en el servicio de
atencion ai cliente (fijo y mdvil) para reduccion de
| costes y/o generacion de ahorros

| _DEBILIDADES (D) |  AMENAZAS(A) | LIMITACIONES (D+A)

- -
# 1. Analizar la capa de accesoenla red mévil y
; proponerun pian de accion para tener eficiente la

b (963 ANbsssssessnsnssnsssrsssssssssssssssnnsss

2. Gestionar el conocimientointerno para poder
recolectar las buenas practicas

3. Mejora continua de los procesos criticos sujetos
| a evaluacidn por parte de regulador

4 Proponerun analisis y planificacion comercial
de acuerdo a la situacién del mercadoy
propuestas de competidores.

i...... Estrategias principales que serviran como base para el redisefio de procesos en la Capa de Acceso

sssse?®
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CAPITULO II: MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

2.1 GESTION POR PROCESOS DE NEGOCIO

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

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

BPM significa cambiar la forma de hacer las cosas y a su vez se enfoca en
mejorar los procesos de mayor valor — aquellos que son mas congruentes

con los objetivos del negocio y estrategia — para mejorar el rendimiento de
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las Organizaciones, como el retorno sobre la inversion (ROI3), indices de

satisfaccion al cliente y los indices de gestién, llamados tambien KPI'S.

Actualmente varias empresas lideres estan avanzando hacia una
organizacion gestionada por procesos, amoldandose a los estandares que
involucra la implementacion de herramientas BPMS; todo ello conformando

una Arquitectura Empresarial alineada con sus planteamientos estratégicos.

Por ejemplo BT Group, Intel y Bank of América, se han organizado para
lograr una Arquitectura Empresarial estructurada por procesos y alineada

con la estrategia del negocio.

Este fendbmeno no solo se extiende entre las grandes corporaciones, por el
contrario se esta convirtiendo en un requerimiento empresarial para la
grande y mediana empresa; a partir de la necesidad de ser mas
competitivos, optimizar la utilizacion de recursos, tiempos y personal a lo

largo de su cadena de valor y procesos criticos.

2.1.1 Definicion de Proceso

En la actualidad existe un sin numero de definiciones que hablan
respecto a lo que es un proceso, empezaremos describiendo la
definicién brindada por diferentes autores.

Un proceso es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u
organizados) que se realizan o suceden (alternativa o
simultaneamente) bajo ciertas circunstancias con un fin determinado (J.
A. Finch, R. E. Freeman, D. R. Gilbert, P. Mascaro, 1996).

Un proceso comprende actividades que producen una salida de valor al
cliente. Un proceso de negocio puede pensarse como una caja que

convierte una entrada determinada en una salida de mayor valor. Esta

® ROI: es una razon financiera que compara el beneficio o la utitidad obtenida en relacion a fa inversion
realizada, mayor detalle en American Society for Training and Development. pp. 187 por Pulliam
Phillips, Patricia; Phillips, Jack J. en el aiio 2006
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salida normalmente es la salida esperada por el cliente y que también

agrega valor a la organizacién (M. Hammer, 1997).

Los procesos son posiblemente el elemento mas importante y mas
extendido en la gestidon de las empresas innovadoras, especialmente
de las que basan su sistema de gestién en la Calidad Total (J. R.
Mariategui, 1999).

Las normas internacionales también definen lo que es proceso, como
una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados
(Norma 1SO 9001:2008).*

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

tanto para el cliente como para la organizacion”.

2.1.2 Elementos de un Proceso

Todos los procesos estan conformados por los siguientes elementos:

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

con las especificaciones de las entradas.

b. Entrada: Son productos con unas caracteristicas objetivas que

responden a un estandar o un criterio de aceptacion definido. La

*Norma 1SO 9001: 2008, elaborada por fa Organizacién Internacional para la Estandarizacion (ISO),
especifica los requisitos para un Sistema de gestion de la calidad (SGC) que pueden utilizarse para su
aplicacion interna por las organizaciones, sin importar si el producto o servicio lo brinda una
organizacion publica o empresa privada, cualquiera sea su tamano, para su certificacion o con fines
contractuales. Mayor informacién en: http://www.iso.ora/iso/home.htm|
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entrada es lo que va ser transformado para obtener la salida del
proceso, las entradas pueden ser materiales y/o informaciéon. La
existencia de las entradas es lo que justifica la ejecucion sistematica

del proceso.

c. Secuencia de actividades: Define el medio y los recursos con
determinados requisitos para ejecutar el proceso, el qué y cémo
procesar y cuando entregar la salida al siguiente eslabéon del

proceso.

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

El producto del proceso (salida) ha de tener un valor intrinseco,
medible o evaluable, para su cliente o usuario. Existen dos tipos de

salidas:

» Producto tangible que posteriormente sera sometido a

control de calidad.

» Finalista, de eficacia (resultados) o sus sinonimos valor,

satisfaccion.

e. Cliente: Conformada por personas, procesos u organizaciones que
utilizan los resultados del proceso. La gestidon por procesos se

enfoca al cliente, lo que comprende:

» ldentificacion del cliente.

» Conocer sus necesidades y expectativas, expresados en
caracteristicas de tiempo, cantidad, propiedades, facilidad de

uso y percepciones de valor.
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» Disenar los procesos y las salidas (bienes o servicios)

» Medir la satisfaccion del cliente.

2.1.3 Factores de un Proceso

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

siguientes:

a. Recursos: Entre estos podemos encontrar personas, materiales y

otros recursos fisicos como son instalaciones, maquinarias, etc.

Estas se detallan a continuacion:

»

'

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

proceso de Gestién de Personal.

Materiales: Materias primas o semielaboradas, informacion
(muy importante especialmente en los procesos de servicio)
con las caracteristicas adecuadas para su uso. Los
materiales suelen ser proporcionados por el proceso de

“Gestion de Proveedores”.

Recursos fisicos: Instalaciones, maquinaria, utillajes,
hardware, software que han de estar siempre en adecuadas
condiciones de uso. Aqui nos referimos al proceso de
Gestion de Proveedores de bienes de inversion y al proceso

de Mantenimiento de la Infraestructura.

b. Controles: Encontramos como controles al método de trabajo,

procedimiento, hoja de proceso, instruccion técnica, instruccién de
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trabajo, etc. Es la descripcion de la forma de utilizar los recursos,

quién hace qué, cuando y cuando se hace seguimiento de:

» Funcionamiento del proceso (medicion o evaluacion).

> Producto del proceso (medida de cumplimiento).

» La satisfaccion del cliente (medida de satisfaccion).

Grafica 6 “Controles en un proceso”

Controles

v

PROVEEDOR PROCESO CLIENTE

|_Entradas Salidas

Recursos

Fuente: Creacidon Propia

2.1.4 Jerarquia de procesos

Los procesos se clasifican por jerarquia en: Macroprocesos, procesos,

subprocesos, actividades y tareas.

a. Macroproceso: Es un nivel agregado de procesos, en los que se
agrupan los procesos que forman parte de la linea de negocio de un
producto o servicio.

b. Proceso: Es una secuencia de actividades que tiene como fin
transformar entradas (ya sean materiales o informacion) en salidas
que seran entregadas a clientes del negocio.

c. Subproceso: Es el desglose de un proceso de tal manera que este
sea reutilizado en otros flujos de proceso o unicamente viene a ser

el detalle del proceso.
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d. Actividad: Es la suma de tareas o acciones que se deben
desarrollar para lograr los productos. La secuencia ordenada de
actividades da como resultado un subproceso o un proceso.
Normalmente se desarrolla en un departamento o funcion.

e. Tarea: Es la minima unidad de la realizacién de los procesos, el
grupo de tareas forman las actividades que se dan dentro del marco

de los procesos.

2.1.5 Tipos de Proceso

Los procesos se clasifican por su mision en cuatro tipos de procesos
los cuales se mencionan a continuacion: Procesos operativos,

procesos de apoyo, procesos de gestion y procesos de direccion.

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

eficiente como parte de algun proceso de otro tipo.

Estos procesos son también los principales responsables de

conseguir los objetivos de la empresa.

Los procesos operativos interactiian y se concatenan en la conocida
“cadena de valor’ y en lo que aqui denominamos el “Proceso del
Negocio” (Comercial — 1+D — Fabricacion); Proceso que comienza y
termina en el Cliente. Habra tantos Procesos de Negocio como
negocios distintos tenga la empresa, por la diferente composicion

de los procesos que integran cada cadena de valor.
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b. Procesos de apoyo: Proporcionan las personas y los recursos
necesarios por el resto de procesos y conforme a los requisitos de

sus clientes internos. Aqui se incluirian los siguientes procesos:

» El proceso de gestion e integracion de las personas: Se
dice que una persona esta integrada cuando se comporta y
toma decisiones coherentes con el escenario (interno y

externo).

» EIl proceso de aprovisionamiento: Direccionado en bienes
de inversion, maquinaria, utillajes, hardware y software y el

proceso de mantenimiento de la infraestructura.

» EIl proceso de gestion de proveedores: Los proveedores
son un recurso valioso externo que hay que gestionar e

integrar en la empresa.

» La elaboracion y revision del sistema de gestion de la
calidad: Este proceso proporciona recursos en forma de
procedimientos; los procedimientos son herramientas para

ayudar a todas las personas a ser mas eficaces.

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

eficaces.
Entre los procesos de gestion se incluyen: gestibn econdmica,

gestion de la calidad, control de los documentos y registros,

medicion de la satisfaccion del cliente, auditoria interna,
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d. Procesos de direccion: Los concebimos con caracter transversal a

todo el resto de procesos de empresa.

2.1.6 Evolucion de la Gestion por Procesos
Mostramos la evolucion de modelos de gestion y metodologias para la

gestion de empresas.

Tabla 2: Las tres olas de la evolucion de procesos

Fase Periodo Enfoque Negocio Tecnologia Herramientas
Era Industrial 1750- -Especializacion | - Jerarquia funcional. | - Mecanizacion. Administracion
1960s de lalabor. - - Direccion y control. - especifica. - Ciclo
Productividad en -Lineade Estandarizacion de mejoramiento
la tarea. - Ensamblaje. POCA. -
| Reduccion de Modelamiento
costo. financiero.
! Era de la Informacion ’
1ra Ola: 1970- - Gestion de la - Empresas multi- Automatizacion - TQM. - Contro!
Mejoramiento 1980s calidad. - Flujo industriales. - Linea | computarizada. - estadistico de
de Proceso continuo. - de Organizacion de Sistemas de procesos. -
Eficienciade la Negocio. gestion de Métodos de
tarea. Combinaciones y informacioén. - mejoramiento de
adquisiciones. MRP procesos.
(Ptanificacion de
requerimientos
de materiales).
2da Ola: 1990s - - Innovacién de - Organizacion - Arquitectura - Costeo basado
Reingenieria 2000 procesos. - departamental. empresarial. - en actividades. -
de Procesos Mejores - Procesos End-to- ERP. - Gestion Six Sigma. -
practicas. End. de la cadena de Compra vs.
- Premisas de valor: - suministros. Construccion. -
Velocidad de Redisefio de
mercado. procesos/Métodos
- Intimidad del de reingenieria. |
cliente.
- Excelencia
operacional.
3ra Ola: BPM 2000+ - Evaluaciones, - Organizacion - Integracion de - Balanced
(Gestion por adaptabilidad y interconectada. aplicaciones Scorecard.
Procesos de agilidad. - 24x7 - Crecimiento de empresariales. | - Servicio propio y
Negocio) Negocio Global. - mercado. - Arquitectura personalizacion.
Transformacion - Efectividad del orientada a - Outsourcing, Co-
continda. proceso sobre servicios (SOA). sourcing, In-
eficiencia de - Software de sourcing.
| recursos. administracion - Métodos BPM
- Efectividad del rendimiento.
organizacional sobre -BPMS
eficiencia
operacional.

Fuente: Lusk, 2005
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2.1.7 Ciclo de vida de BPM:
Segun Jean-Noel Gillot®, nos muestra el ciclo de vida de BPM el cual

consta de cuatro fases, estas se muestran en el siguiente grafico:

Grafica 7 “Ciclo de Vida BPM”

4 Analisis y 1. Disefio y
optimizacion de documentacion
procesos de procesos

3. Gestiony | 2. Ejecucion de

monitorea de

procesos bt

Fuente: Jean-Noel Gillot, 2008

a. Diseno y documentacion de procesos: Se realizan los siguientes

pasos:

» Modelar los procesos utilizando herramientas graficas.

» Definir las actividades asociadas y las reglas de negocio.

» Definir el costo de los factores de los procesos.

» Simular los procesos
El nivel de esfuerzo para disehfar y documentar puede variar de
acuerdo a la organizacion. Existen 4 niveles y se clasifican en:
Nivel 1: Se concentra en la eliminacién de los defectos, tareas que no

agregan valor al producto o servicio.

>Jean-Noel Gillot, escribio en su libro en el afio 2008, su libro “The complete guide to Business
Process Management en el cual muestra el ciclo de vida BPM.
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Nivel 2: La automatizacién de las tareas implica un esfuerzo de

integracion con los sistemas de informacion.

Nivel 3: Este nivel incluye todo el concepto de gestidon del ciclo de
vida desde el inicio hasta el final de los procesos, asi como la
instalacion de instrumentos y paneles para el control del rendimiento

de los procesos.

Nivel 4: En este nivel no existen procesos formalizados. El
planteamiento general se aplica pero el tiempo para alcanzar una

gestién integral de los procesos sera mas largo.

Ejecucion de procesos: Una vez que los procesos estan
concebidos, documentados y simulados, luego estos se deben
integrar con los sistemas de informacion. Las herramientas BPM
hacen esto posible, de la fase de diseno a la fase de realizaciéon y/o
ejecucion de los procesos a traves del uso de herramientas de

software similares.

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

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

gestion estamos hablando de todo el ciclo de vida.

. Analisis y optimizacion de procesos: Después de un cierto tiempo
de funcionamiento de los procesos, los datos recolectados pueden ser

utilizados para analizar su operacion. Es en este nivel que el analista
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podra identificar las partes del proceso que no tienen un buen

desempeno.

Todos los datos recolectados son muy importantes para los

indicadores y su seguimiento histérico.

2.1.8 Diferencias entre reingenieria, rediseio y mejora continua
En la actualidad, aun escuchamos a equipos de trabajo hablar de
reingenieria, redisefio y mejora de procesos como si fuesen conceptos
similares, pues esto esta muy lejano a la realidad. Estos tres conceptos
abordan enfoques totalmente diferentes de cémo mejorar el

rendimiento y eficacia de los procesos de negocio.

a. Reingenieria: El término "reingenieria de procesos" fue propagado
por una publicacion de Hammer en el aino 1997, que se hizo famosa
como respuesta al hecho de cémo las empresas tradicionales podian
enfrentar la prolongada recesion que se venia arrastrando desde
mediados de los 80’ en los paises occidentales, amenazados por la

eficiente competencia asiatica.

Segun Hammer (1997), la “Reingenieria es la revision fundamental y
el rediseno radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares
en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como

costos, calidad, servicio y rapidez”.

Los principales aspectos de la reingenieria de procesos son:

» Orientacion a la satisfaccion del cliente (tiempos de respuesta,

calidad de productos y servicios, costos).

» Reconsideracion fundamental de la organizacion del trabajo

(actividades, flujos y responsabilidades).
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» Considerar las capacidades de Tl (Mejora la eficiencia de los

procesos).

Al momento de empezar una reingenieria de procesos en un negocio,
los responsables del negocio deben hacerse las preguntas mas

basicas sobre su compafia y sobre como funciona.

¢Cuando aplicar Reingenieria?

Si una compania se encuentra 10% por debajo del nivel al que
debiera haber llegado, si sus costos son demasiado altos en un 10%,
si su calidad es el 10% muy baja, esa compania no necesita

reingenieria.

Se debe apelar a la reingenieria unicamente cuando exista la
necesidad de replantear todo. La mejora marginal requiere afinacion
cuidadosa; la mejora espectacular exige volar lo viejo y cambiarlo por

algo nuevo.

b. Rediseio de Procesos: El rediseno de procesos, no es tan radical
como la reingenieria; puede, por ejemplo, aplicarse a una parte del
proceso de negocio y tiene como objetivo mejorar el grado de
competitividad a través de técnicas de optimizacion de procesos.

Las dimensiones de optimizacion en el redisefio son: reduccion de
los tiempos de ciclo, mejoramiento de la calidad de los productos y
servicios y reduccion de costos. Es la fase mas importante, ya que

se definiran las nuevas formas de operar y su desempeno.

El redisefo influye en los siguientes ambitos:

» Estructural: Cambio en el proceso mismo (cambian las

operaciones, se eliminan duplicidades).
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C.

» Productividad: Analisis de ciclo y costeo de actividades.

Responsabilidades: Se modifica la asignaciéon de
responsabilidad (personal, centralizar o descentralizar

responsabilidades)

» Integracion: Mejorar el grado de integracion entre la capa de

la estrategia, operacional (procesos) y tecnologia (produccion
y TI).

» Incorporaciéon de tecnologia: Automatizacion de procesos,
aplicacion de tecnologias moviles, integracion de sistemas,

etc.

Mejora Continua: Finalmente bajo el término de "mejora continua”
se entiende en forma abreviada en BPM, el BPM-Governance o
dicho en espanol, "el circulo virtuoso de mejora continua por medio

de gestidon por procesos".

El concepto de la "mejora continua" esta inserto dentro de la gestion
diaria de operaciones y, a diferencia de la técnica de redisefio, no

requiere de la formulaciéon de un proyecto.

Algunos de estos conceptos de mejora continua se conocen bajo los
nombres de Six Sigma, Kaizen y Total Cycle Time, pero también
podemos sumar a estas técnicas el s6lo monitorear el rendimiento
de los procesos a través de indicadores de ciclo u otros y comenzar
iniciativas de mejora cuando se detectan desviaciones al

comportamiento esperado (BPM-Governance).
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d. Comparativa y diferencias: La figura muestra una tabla con las
principales caracteristicas que diferencian los tres enfoques

principales de mejora de procesos.

Tabla 3 Caracteristicas de los tres enfoques de mejora de procesos

= o e T Ad L e [ [ e [T L TRl CF St 3
Caractenistica 1 Reingesieria | Redbeflo; 1k ~ Mefra
| Enfoque Proceso nuevo Restructuracion Me)ora evolutiva
| = _
Punto de partida Proceso existente Proceso existente Proceso existente
Cambio radical, satisfaccion Actualizacion, eficiancii o
Objetivo del cambio Rediseno de una parte del proceso )
del cliente satisfaccion del cliente
Tipo de cambio Radical gstructural Incremental
Periodicidad del cambio Descontinuado Intervalos intermedios Continuo
Orzanizacion del cambio Proyecto Proyecto o grupo de trabajo Dzniro de operaciones
Impulsor del cambio Directorio Duerio de proceso Cualquier actor
Transversal Praceso, subproceso Dentro de un Subproceso
Cultural Cultural Coznitivo
Impacto del cambio
Procesal Procesal Procedimiento, regla de negocio
Estructural Costo, calidad, tiempo Costo, calidad, tiempo
Riesgo Atto Medio Bajo

Fuente: Bernhard Hitpass Heyl (2011)

2.2 RED MOVIL

Describir la red movil, significa analizar cuales son las principales
tecnologias que existen en el pais y cual es la estructura interna que la
conforma. En la actualidad, Telefénica del Peru ofrece dos tipos de
tecnologias moviles: GSM® y UMTS’. A continuacion vamos a describir los

componentes principales de una red movil.

®GSM: Son las siglas de Global System for Mobile communications, es el estandar para voz movil
(2G) mas importante en el mundo. Se encuentra presente en mas de 160 paises y tiene el 70% del
total del mercado movil. Mayor detalle en: http://www.gsma.com/

"UMTS: Son las siglas de Universal Mobile Telecommunications System, una de las tecnologias
usadas por los moviles de tercera generacion, sucesora de GSM, debido a que la tecnologia GSM
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2.2.1 Arquitectura de Red:

Existen 3 capas de red importantes: Acceso, Core y Plataforma, las cuales

mostramos:
Grafica 8 Arquitectura de Red
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Fuente: Creacién Propia

a. Capa de Acceso: Es la pnimera capa de red movil, donde
comprende el tramo que inicia en la interaccidén entre el equipo movil
(SIM + equipo movil) y las estaciones base y continia hasta la

interaccion entre los controladores moviles.

Pasaremos a detallar cada uno de sus componentes:

» Subscriber Identity Module (SIM): Tarjeta inteligente y

removible, con memoria y capacidad de funcionamiento

propiamente dicha no podia seguir un camino evolutivo para llegar a brindar servicios considerados de
tercera generacion. Mayor detalle en http://www.gsma.com/
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computacional, necesaria para la operacion del equipo mévil, e
involucrada en manejo de localizacion, autentificacion y cifrado.

Grafica 9: Ejemplo de Tarjeta SIM

Fuente: GSMA

» Equipo Movil (ME): Es considerado un dispositivo inalambrico
electronico para acceder y utilizar los servicios de la red de

telefonia mévil. Este puede ser un celular, tablet, laptop, etc.

Grafica 10: Ejemplo de equipo movil

Fuente: GSMA

» Estacion Base: Equipamiento de radio incluyendo emisor, receptor
y antena. Si se usan antenas directivas, una estacién base puede
cubrir varias celdas.®

Grafica 11: Ejemplo de estacion base

: fi" \

Fuente: GSMA

8_as redes de telefonia movil se basan en el concepto de celdas, es decir zonas circulares que se
superponen para cubrir un area geografica. En una red celular, cada celda esta rodeada por 6 celdas
contiguas (por esto las celdas generalmente se dibujan como un hexagono). Mayor informacién en
http://es.wikipedia.org/wiki/Red_de_celdas
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» Controlador Movil: Objeto que logra la conmutacion entre las
estaciones base, gestiona el control de cada estacién base, manejo
de recursos de red, “mapeo de canales” de radio en canales de
transporte. Dependiendo del tipo de tecnologia mévil, el controlador
se puede denominar, “BSC” si el controlador movil es de tecnologia
2G (GSM) y “RNC” si el controlador moévil es de tecnologia 3G
(UMTS).

Grafica 12: Ejemplo de Controlador Movil

—— b Ot
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Fuente: Universidad Politécnica de Valencia (Informe de disefo e

implementacién de controladores)

b. Capa Core: La Capa Core es el principal componente de la red
publica moévil ya que se encarga de realizar la conmutacion,
administraciéon de movilidad, interconexion a otras redes y control

del sistema. Entre sus principales componentes tenemos:

» Central de Conmutacion: Controla todas las conexiones via una
red separada hacia o desde un terminal moévil, que esté dentro del
dominio de la MSC®.  Varios controladores moviles pueden

pertenecer a un MSC.

» HLR: Conocido como Home Location Register, es la base de datos

maestra central, que contiene datos de los usuarios, tanto

*MSC: Mobile Switching Centre, o Centro de Conmutacion de Servicios Moviles, es un elemento de las
redes de comunicaciones moviles que tiene como funcién interconectar usuarios de la red fija con la
red movil, o usuarios de la red moévil entre si. Al mismo tiempo mantiene las bases de datos para tratar
las peticiones de llamada de los clientes. Mayor informacion en: http://www.gsma.com/
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permanentes como variables, asignados al HLR (un proveedor

puede tener mas de un HLR).
» VLR: Conocido como Visitor Location Register, es la base de datos
local para un subconjunto de usuarios registrados actualmente en el

dominio del VLR.

Grafica 13: Interaccién del MSC con HLRy VLR

Mobile Device BTS BSC MSC

Fuente: http://www.mobimex.com

Se puede observar en el grafico ilustrativo que la red Core esta
conformado por el MSC vy las bases de datos: VLR y HLR; se resalta
la importancia de que toda central esta asociado a estas bases de
datos, ya que ayuda con referencias de ubicacién fisica y seguridad
contra posibles clonaciones. Para el caso de Telefonica, la SGSN y
GGSN forman parte del MSC (Ver grafica 7).

c. Capa Plataforma: Inicialmente se le llamaba como OSS'"
(Operations support systems), ya que hacia referencia a los
sistemas de informacion empleados por las empresas de
telecomunicaciones como soporte, entre ellas: soporte para el

mantenimiento del inventario de red, servicios de provision,

YExisten diferentes arquitecturas de BSS/OSS, que los descomponen en varios sub-sistemas,
dependiendo de si adoptan la terminologia y diagramas de instituciones de investigacion en la
industria o0 emplean alguna vision particular de los vendedores de estos sistemas. Mayor informacion
en http://www.tmforum.org
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configuracion de los elementos de red y software para la gestion de

fallas.

Sin embargo, el téermino OSS se ha complementado a BSS

(business support systems) que tienen que ver entre otras cosas:
“La atencidén al cliente”, “procesos de soporte” para la toma de

ordenes, facturacion, cobranza, etc.

Grafica 14: Interaccion de la Capa Plataforma con Capa CORE

CAPA
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Fuente: Propia

Para el caso de Telefénica, segun Grafica 13, tenemos:

»

"/’

Nobill: Aplicacién que realiza la tarificacién del trafico realizado por
los clientes e interacciona constantemente con STC''.

Altamira: Aplicacion que sirve para la asignacion de trafico hacia
los abonados segun su facturacion.

DPI: Aplicacién que extrae los CDRs'? para visualizar porque
elemento de red se realiza el trafico asignado para VOZ.

WAP: Aplicacion que extrae los CDRs para visualizar porque

elemento de red se realiza el trafico asignado para DATOS.

"' STC: CRM que utiliza Telefonica para poder realizar las altas en las ventas fija y/o moviles.
' CDRs: Fichero plano, que registra los intentos de trafico que realiza el cliente y que se almacena en
la capa de plataforma,
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2.3 SATISFACCION DEL CLIENTE:

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

importante para poder gestionarlos.

Hemos de resaltar que el objetivo de intentar satisfacer siempre al cliente a
la primera no es otro que el de conseguir su recompra y recomendacion a

terceros como prueba de su fidelidad.

Vamos a comenzar describiendo la denominada “vision del cliente” para
concretarla en una serie de atributos de calidad (percibidos), lo cual nos
permitira comprender la base de la percepcién de valor por el cliente.

La forma mas confiable de identificarlos segtn la Direccion de calidad' es a

través de:

» Investigaciones de mercado, encuesta a clientes actuales vy/o
potenciales.
» Charlas con los clientes.

» Generacidon de un equipo multidisciplinario.

Siendo asi para Telefénica, “Vision de Cliente”, es que el cliente busca
satisfacer sus necesidades de comunicacién, mediante el consumo de los

servicios que propone Telefénica.

2.3.1 Medicion de la satisfaccion del cliente
El objetivo de realizar la medicidén es detectar las areas de insatisfaccion del
cliente, que seran mejoras potenciales bajo las perspectivas del cliente,

introduciendo un mayor contacto con ellos. Para ello se sugiere:

'* Direccion de Calidad, dentro de Telefonica del Peru, es el area encargada de apoyar a las areas
estratégicas de la empresa, sobre el correcto desempefio e impacto de cara hacia el cliente.
Encargada de medir mensualmente el ISC (Indice de Satisfaccion del Cliente).
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a) Identificar al cliente: Es decir identificar sus atributos de calidad y su
nivel de importancia.
b) Medicion cualitativa: Es decir preguntar a los clientes acerca del

producto y/o servicio prestado, esto puede ser de manera informal.

2.3.2 Modelo estadistico de Medicion

Para poder medir la satisfaccion, se utiliza el indicador de satisfaccion de
cliente, conocido como 1SC', el cual es un indicador que relaciona los
CTQs' y que se mide en base a un modelo estadistico creado por la
Direccion de Calidad, denominado: ILLUMINATI'®

Grafica 15: Metodologia que realiza ILLUMINATI

Priorizacion de
CTOs por proceso

Identificacion y Asociacion de CTOs
mediclon de CTOs priorizados con KPIs

Desarrollo de Planes Cuantificacian del

impacto de los KPl en

de Mejora cada proceso

Proyeccion del I5C
atorde a las metas

Fuente: Direccion de Calidad

*I1SC: Indicador estratégico en Telefonica del Peri S.A.A. y que es medido de manera mensual por
agentes terceros (Empresas de estudios de mercado).

®CTQs: Se denomina a los atributos que mayor valor otorga al cliente en la interaccion de un producto
o servicio. Mayor informacién en http://www.isixsigma.com/dictionary/critical-to-quality-ctq/

"® ILLUMINATTI: Modelo estadistico que obtiene el ISC. Este modelo se fundamenta en la teoria de
Redes Bayesianas.
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2.3.3 Procesos que se miden en el ISC

Grafica 16: Procesos evaluados por segmento de clientes
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Fuente: Direccion de Calidad
En el grafico se puede apreciar que existen 5 segmentos de clientes:

Residencial, Empresas, Negocios, Postpago y Prepago. Cada segmento

tiene consigo principales procesos que se miden mes a mes.
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CAPITULO Ill: PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

En el ultimo semestre del afio 2012, la direccion de Calidad de Telefonica del
Peru S.A.A., empezd a detectar una disminuciéon en el ISC, producto de
algunos procesos afectados en la organizacién. Lo que se descubrid, fue lo
siguiente:

“Los clientes experimentan inconvenientes respecto al servicio movil
(Red Movil), la satisfaccion genera una caida en el ISC y a posteriori un
aumento de reclamos”

3.1.1 Analisis de indicadores: Para poder comprender el problema se
analizaron los siguientes indicadores: “Evolucion del ISC” y “Evolucion de

indicadores de calidad del proceso en observacion”.
a) Evolucioén del ISC: Mostramos el rango de satisfaccion'’ que se

maneja en el ISC:

SATISFECHO

INSATISFECHO

Y Rango de Satisfaccion: Es el intervalo que se tiene en cuenta al momento de realizar la encuesta de
satisfaccion a los clientes, de acuerdo al atributo o al proceso que se cuestione, el cliente otorgara una
nota que describira la experiencia que tiene con el servicio en mencion (proceso evaluado).
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Grafica 17: Disminucion del ISC respecto a Red Movil

jun-12 = sep-12

_ Disminuye (-)
m dic-12 el <
™ | |
10.0 = .
00488 8838 . . 8885 8853
8.0 y 8 76&8: 7.4 » 1754 76.%5
. . 6.8 =
7.0 u 62m= 6.
™ L}
6.0 . .
5.0 I p
40
3.0
2.0
1.0
0.0
bo \?‘(c \ \ (\0 (}o
@ £ & @ S «&¥ s 0 @ &
& & @ S ¥ & < \“‘
v A R N

o T P I N T N

Fuente: Direccion de Calidad

Aparte de haber experimentado una caida en la satisfaccion respecto al
proceso Red Movil, se analizo la voz del cliente; es decir los comentarios
uno a uno de los clientes que presentaban inconvenientes, y lo que se

determino fue que estos inconvenientes se categorizaban en cuatro frentes:

Grafica 18: Categorias de los problemas

Problemas de cobertura
Problemas de congestion
Problemas en cortes
Problemas en el sonido

Fuente: Direccion de Calidad
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b) Evolucion de indicadores de calidad: Se muestra los principales

indicadores de calidad asociado al proceso red movil:

Grafica 19: Evolucion del TINE'™
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Fuente: Gerencia Acceso Movil'®

Grafica 20: Evolucion del TLLI?®

Sedegraca(-) |
TLLI: Tasa de Llamadas Interrumpidas *

200%
110%

120%
o 080% 084% 0822 . 0.87%
H00% g ga o:oo/ 062% I° I° I° 069% l I I I
. BN u

ene-12 k012 mar12  abr-12 may-12 pn-12 12 age-12  sep-12 0@-12 now-12  de-ll

Fuente: Gerencia Acceso Movil

“TINE: Tasa de Intentos No Establecidos, es el principal indicador que evalua el total de intentos no
establecidos, respecto al total de intentos realizados. Este indicador esta asociado a medir la calidad
de red mévil y problemas orientados a posibles congestiones en la estacion base y/o controlador
movil. . Para el caso de LE ( Limite de Especificacion) el valor maximo a no sobrepasar es 3.00%

'? Gerencia Acceso Movil: Area encargada de ver la gestion de los indicadores de calidad respecto a
los elementos de red, llamese estaciones base y/o controladores.

2 TLLI: Tasa de Llamadas Interrumpidas: Es el principal indicador que evalua el total de llamadas
interrumpidas, respecto al total de llamadas realizadas. Este indicador esta asociado a medir la calidad
de red movil y problemas orientados a posibles congestiones en la estacion base y/o controlador
movil. Para el caso de LE ( Limite de Especificacion) el valor maximo a no sobrepasar es 2.00%
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Grafica 21: Evolucién de los contactos por insatisfaccion?'
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Fuente: Gerencia Acceso Movil

3.1.2 Identificacion de la causa raiz del problema:
A continuacion explicaremos los pasos realizados:
a. Analisis y seguimiento de la voz del cliente: Nos basamos en
la voz del cliente y analizamos el uno a uno de los comentarios

realizados (menciones positivas y negativas).

Grafica 22: Evolucion de los comentarios (Voz del Cliente)

Jun-12 a Dic-12:
3815 comentarios negativos

comentarios
negativos

mcomentarios
positivos

Fuente: Resultados del ISC

#1Cxl: Contactos por Insatisfaccion: Es un indicador que registra la cantidad de llamadas que realizan
los clientes para registrar alguna insatisfaccion sobre un servicio en particular, este se evalua
semanalmente y se calcula respecto a la cantidad total de reportes entre el total de clientes del parque
existente. Para el caso de LE (Limite de Especificacian) el valor maximo a no sobrepasar es 1.20%.
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Grafica 23: Total de comentarios mensuales (Voz del Cliente)?
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Fuente: Resultados del ISC

Analisis del trafico realizado de cada cliente insatisfecho: Se

analiza el trafico que ha realizado

los 3815 clientes que

experimentaron los inconvenientes, mediante los registros en los

CDRs? y asociamos los motivos, a que capa de red movil estan

direccionadas, teniendo como resultado lo siguiente:

Tabla 4 Principales motivos de oportunidades de mejora en la red movil

ID Motivo Fi % |Asociado a
M1 |Congestion entre el terminal y la estacion base | 1074 | 28.15%|Capa Acceso
[M2 Mala cobertura outdoor e indoor 566 | 14.84%|Capa Acceso
M3 |[Baja intensidad de senal 503 | 13.18%|Capa Acceso
M4 |Llamada se cae en plena comunicacion 475 | 12.45%Capa Acceso
M5 |Calidad de sonido se degrada 404 | 10.59%|Capa Acceso
IM6 [Demora en establecer la llamada 395 | 10.35%|Capa Core
M7 [No se encuentra el abonado en el VLR 348 | 9.12%|Capa Core
M8 [Cliente no tiene saldo 40 1.05%|Cliente
M9 |[Equipo no comercializado en Movistar 10 0.26%|Cliente

Total 3815

2 3e nota en el evolutivo de los comentarios, para el ultimo semestre 2012, un crecimiento de los
comentarios negativos llegando a cierre de diciembre a un 67% respecto a la experiencia de la red
movil.
»3CDRs: Fichero plano, donde se registra los intentos de trafico que ha realizado el cliente ya sea por
Voz o Datos. Estos ficheros CDRs se almacenan en la capa de plataforma y se almacenan para su
posterior tarificacion segun sea el caso.
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Grafica 24: Diagrama de Pareto®
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Fuente: Propia
c. Identificando el bloque con oportunidades de mejora: Visualizamos
que el 80% de oportunidades de mejora se han localizado en acceso y el

otro 20% en la capa Core.

Grafica 25: Arquitectura de Red con problemas localizados

CAPA DE ACCESO
‘.n/' .
= (Abls) mek s gl
\ ) (Tallabl
ﬁ‘ \\\,v\
Nodo B i
—
-—
- —|
8sc :
" &
3G
!I-l-hﬂ-}n-.- - P
- CAPA
PLATAFORMAS
——————— SALIDA INTERNET
Tarifis ,,-.-. 3T
CAPA CORE Plmisll :ﬁ'l -
E f Raa Fetro
W intarnet
-® -
| = & B....

Fuente: Propia

Por lo tanto, concluimos que la causa raiz de los problemas ocurridos en el

servicio de Red Movil, fueron provocados en la capa de red de acceso.

24 Diagrama de Pareto, donde se muestra que el 79.21% de incidencias estan asociados a los 5
primeros motivos implicados en la capa de acceso.
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3.2 PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Partiendo de que se descubre que existen problemas internos en los
procesos de la capa de acceso, y de acuerdo a los factores tiempo y
eficiencia nos preguntamos ;Como mejorar los procesos de la capa de
acceso en la red movil? , por lo tanto se proponen 2 posibles alternativas
de solucion:

A1: Implementar adquisicion de estaciones base (equipamiento) para
incremento de la capacidad en la capa de acceso y mejora de la red mouvil
A2: Implementar redisefio de procesos en la capa de acceso en la red

movil.
3.3 SELECCION DE ALTERNATIVA DE SOLUCION

Tabla 5: Calificacion cualitativa de input para seleccién de alternativas

Minimo impacto 0.1

Menor impacto 0.2
Igual impacto 1
Mayor impacto 5
Altamente impactante 10

Fuente: Propia

Tabla 6: Seleccion de Alternativas?®

A1 - A2
T, Implementar rediseno de
Implementar adquisicion
procesos en la capa de

de estaciones base -
acceso en la red movil

Item |Criterios de Seleccion | Peso Puntaje Peso | Puntaje
1 |Costo de Inversion | 1.5 1 1 0.3 !
2 |Rapidez de solucion | 0.3 | 10 | 3 I
3 Reduccion de Costos 1 =5 [ 1 |
4 |Soporte a la aplicacion| 0.5 t_(LZ | 0.02
5 ;Innovacic’:n tecnol,égica. 0.1 S { 11,»..,"1;1;_.1_.,.
Total | 34 . :

sssssssssssssss?

Fuente: Propia

 Seleccion de Alternativas: Se opta por elegir la alternativa A2, es decir: Implementar redisefo de
procesos en la capa de acceso en la red movil, debido a que se obtuvo un mayor puntaje (4.82)
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Por lo tanto escogemos la alternativa A2.

3.4 PLAN DE ACCION PARA LA SOLUCION

Se ha llevado un plan de actividades que lo describiremos en 3 frentes:

Tabla 7: Plan de actividades para el desarrollo de la solucion

PLAN DE ACTIVIDADES

DURACION

1. MAPEO DEL MACROPROCESO ACTUAL “ ACCESO”
1.1 Definicion de los procesos (Objetivo y responsables)

15 dias

1.2 Medicién de los procesos ( SLA)

1.3 Analisis de quiebres y oportunidades de mejora en los procesos

2. MAPEO DEL MACROPROCESO PROPUESTO “ ACCESO”

35 dias

2.1 Definicién de los procesos internos (Objetivo y responsables)

2.2 Aprobacion y retroalimentacion de los responsables del negocio.

2.2 Implementacion del macroproceso Propuesto

3. SEGUIMIENTO A LOS INDICADORES (VALIDACION)

30 dias

3.1 Implementacion de mejoras y cambio en los procesos y aplicaciéon WEB)

3.2 Seguimiento a los indicadores

1
|

TOTAL

|

80 dias

Fuente: Propia

3.4.1 Definicion del Macroproceso Acceso (AS IS):

La capa de acceso, tiene como propaosito brindar el soporte de capacidad de

trafico que se necesita comercialmente. Es la unica capa de red que tiene

interaccién con el equipo comercial.
continuacion:

Grafica 26: Macroproceso Acceso (AS 1S)%®

El proceso actual, se muestra a

Planificacion Planificacion

comercial

Aseguramiento
Capaddad

Aseguramiento
Equipamiento

Optimizacion

MACROFROCESO ACCESO {A% IS)

ol a0

Cierre
Controladores

Fuente: Propia

%Macroproceso Acceso (AS IS), a inicios de Enero 2013, se logro relevar informacion y poder mapear
como se encontraba el bloque inicial en menciéon. Se denomina AS IS generalmente cuando es la

primera vista del proceso sin analisis de oportunidades de mejora y propuesta de solucién.
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a. Duracion del Macroproceso: Se pasd a medir el tiempo que tomaba todo

el

bloque entero,

entonces si

consideramos

el

numero de

interacciones/tareas realizadas durante un subproceso, el tiempo de

ejecucidon del macroproceso tiene una duracién total de 13 dias para Lima

y 17 dias para Provincias.

Tabla 8: Duracion del Macroproceso (AS — IS)

P1[Planificacion comercial 3 dias
P2|Aseguramiento Capacidad 2 dias
P3|Aseguramiento Equipamiento| 2- 4 dias
P4|Planificacion 2 dias
P5|Optimizacion 2-4 dias
P6|Cierre Controladores 2 dias
TOTAL 13-17 diasl

Fuente: Propia

b. Volumen de trafico exitoso: Se muestra el volumen de trafico exitoso que
ha pasado por los procesos de aseguramiento Capacidad y Equipamiento.

Tabla 9: Evolucion de trafico exitoso

PROM.
VOZ(min) |4150MM[3795MM|4104MM |3857MM|4157MM 4095MM |3859MM |3525MM 3343MM [3054MM [2858MM |2760MM [3638MM
patos(te)| 288k | 283k | 326k | 360k | 384k | 353k | 351k | 207k | 293k | 282k | 279k | 278k | 315K |

Fuente: Gerencia de Acceso
Como se puede observar existe una reduccidn de trafico a cierre de

diciembre 2012, tanto en Voz (minutos) como en Datos (Terabyte).

c. Simplicidad del Proceso: Definimos 4 niveles de simplicidad:
Tabla 10: Nivel de Simplicidad

| Escala |
|5 B>
RIE
[11. 142

[14.17>
A

Wevel de Simphicidad Detalle

[Eficiente cuyo producto o entregable final cumple con los requisitos del chente (Inferno yio extemay)
Pocoeficiente que presenta quiebres y reprocesos

Ineficeentie presenta un afio nivel de quiebres y reprocesos

Totaimente descontrotado gue no cumple con jos requesdos del chente

Compbcado
Comple;

Fuente: Direccion de Calidad
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Tabla 11: Evaluacién de Simplicidad Macroproceso AS IS

Magnitudes Frentes P1 | P2 | P3|P4]|PS5|Ph
k de iteraciones que se realzan en el proceso entre Telefoicay el cliente Contactosconel cliente 100 X | X [15][10[10
© de aclividades que no agregan valor al proceso Tareas innecesarias S|10]20[25[10]15
& de iteraciones que se realizan conlas aplicaciones de Telefonica Hemamientas de Gestion de Informacion| 5 | 10 { 15 [ 15 [ 15 | 20
I de errores que ocurenen el proceso Oportunidad de defectos 'S 15 10 5lks
TOTAL 25125140 [ 654050
KPI por subproceso ( TOTAL / #Frentes) §.33[133 10 [12.5

KPI por proceso ( promedio) 11.41

Fuente: Propia

Segun el resultado de complejidad obtenido (11.11);

considerando el

cuadro del nivel de simplicidad, se puede definir que el Macroproceso actual

es un proceso “Complejo”.

3.4.2 Definicion del Macroproceso Propuesto Acceso (TO BE):

Definir el adecuado flujo de procesos en la red de acceso para mejorar la

experiencia de los clientes

con el servicio movil y

respectivos (ISC e indicadores de calidad de red).

Grafica 27: Macroproceso Propuesto Acceso (TO BE?)

los

indicadores

Implementacion de
aplicacion WEB

0Ll

i )
Flamficacion Comeraal idaaen

MACROPROCESO ACCESO i T IFE

: J&.

! Optimizacion

Ll

Aseguramiento Equipamiato

Crerre Controladons

Aseguramiento £apaqaxd =
l_ﬁJ"

Fuente: Propia

27Macroproceso Acceso (TO BE), se logré implementar el macroproceso propuesto en la segunda

semana de Febrero. Se denomina TO BE

problemas encontrados en el AS IS.
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a. Duracion del Macroproceso Propuesto: Si consideramos el numero

de interacciones/tareas realizadas durante un subproceso, el tiempo

de ejecucion del macroproceso propuesto tiene una duracién total de

7 para Lima y 8 dias para Provincias.

Tabla 12: Duracién del Macroproceso (TO — BE)

SLA

P1 [Planificacion comercial 1 dias
P2 |vahdacion 1 dia
P3 [Aseguramiento Capacidad 1- 1 dias
P4 [Aseguramiento Equipamienta 1- 2 dias
P5 |Optimizacion 1 -1 dias
P6 [Cierre Controladores 2 dias

TOTAL 7 -8 dias

Fuente: Propia

b. Volumen de trafico exitoso (con el Macroproceso Propuesto): Se

muestra el volumen de trafico exitoso que ha pasado por el proceso

Aseguramiento Capacidad y Aseguramiento Equipamiento.

Tabla 13: Evolucion de trafico exitoso (Macroproceso TO BE)

VOZ(min) [3150MM

3200MM

3235MM|4327MM |4549MM |5600MM {7200MM

PROM.

7848MM (8500MM 9230MM DEBAMN|

DATOS(TB)| 315K | 310K | 308K | 387K | 450K | 750K | 764K | 748K | 812K | 835K § 567K }
Fuente: Gerencia de Acceso
c. Simplicidad del Procesos (Macroproceso Propuesto):
Tabla 14: Evaluacién de Simplicidad Macroproceso TO BE
: Magnitudes Frentes P1[P2[P3|P4|P5|P6
L‘:de iteraciones que se realizan en ef proceso entre Telefonica y el cliente Contactos conel cliente 9 )5 }5S 1015
%de actividades que no agregan valor al proceso Tareas innecesarias 21515 514
I e iteraciones que se realizan conlas apicaciones de Telefonica Herramientas de Gestion de Informacion| 5 [ 6 | 5 10110
## de errores que ocurren en el proceso I Oportunidad de defectos
TOTAL

KPI por sub -proceso ( TOTAL / #Frentes)

KPI por proceso ( promedio)

Fuente: Propia
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Segun el resultado de complejidad obtenido (5.83), considerando el

cuadro del nivel de simplicidad, se puede definir que el proceso actual es
un proceso “Simple”

3.4.3 Impacto en los indicadores (ISC y Calidad de Red):

Se muestra una mejora en los indicadores después de la implementacion del
macroproceso propuesto.

Grafica 28: Mejora del ISC respecto a Red Movil

;8680868885 ;9F%,0°"" " .5?.-1.‘7_7-58'28
"

18838, 7828 53384 ;55 pB3I8gyga

L ]
Oferta AdquisicionTerminaleg Red MovitS®p. TécnicoAtt. Telef Att. Presenc Recarga

x Precio Imagen
'l EEEEE®

-()ic 12 -Mar 13 jun 13 - Sep-13

Fuente: Direccion de Calidad

Grafica 29: Mejora de los indicadores de Calidad de Red 2

TINE: Tasa de Intentos No establecidos TLLI: Tasa de Llamadas Interrumpidas
3005 2.6%% 300% |
200% I 1.24 200% 4,269
. 0.75%
100% I I l I I ' I I w— INE 100% I = TLLI
000% —LE 000% l . . l l I I I I l —LE
3, ' .' [y} (:7 f’? [5e I o0 BN oo Y o0 B 40 ] o~ f') [0 TR v B w0 B o0 BN o0 BN v ] ™ ™
§ 8 2 & ¢ = o 0 2% M h s X &R
5 €283522§SE8 $Se245528¢%8
CxI: Contactos por Insatisfaccion l

Fuente: Gerencia de Acceso

28Se observa una mejora en los indicadores para el ano 2013. Por otro lado el “L.E”: Limite de

especificacion que propone el regulador (OSIPTEL). Para el Ano 2013, la semana 20 comprende
inicios de Mayo y la semana 45, cierre de Octubre.
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CAPITULO IV: ANALISIS BENEFICIO-COSTO

4.1 Inversion Realizada

El nuevo Macroproceso de Acceso en la Red Movil, requiridé de una
inversion de S/. 120,000.00 estos se detallan:

Tabla 15: Inversidén de la mejora

ACTIVIDADES COST0
BLOQUE 1
1.1 Personal de optimizacion de procesos S/, 75,000.00
1.2 Capacitacion a usuarios funcionales S/ 5,000.00
BLOQUE 2
2.1 Equipos tecnologicos necesarios S/. 6.500.00
22 Personal del equipo de desarrollo y testing S/, 32.000.00
23 Capacitacion a usuarios lideres S/, 1500.00 |
Total de inversion realizada S/ 12000000 |

Fuente: Propia

4.2 Beneficios obtenidos:

Lo podemos categorizar en dos frentes:

eMejora del ISC respecto a Red Movil

CUALITATIVOS

¢Eliminacién de funciones complejasy apoyo
con nuevas funciones a los empleados.

eIncremento del trafico de VOZ en 56%

e LR e el eIncremento del tréfico de DATOS en 80%

eReduccién del SLA en el macroproceso
ACCESO
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CONCLUSIONES

Se concluye que al aplicarse trabajos e inversion en la optimizaciéon de los
procesos, generara un impacto positivo en la organizacién; ya que esto
significa realizar mejoras que impactaran directamente a la calidad del
servicio que se ofrece a los clientes que viven la experiencia del servicio
contratado. Desde luego esto generara a posteriori un impacto positivo en
los indicadores operativos del proceso de mejora.

La mejora, se describe en 3 frentes: Se implementd un proceso de validacion
de las necesidades comerciales, donde el area de acceso podria ingresar a
ver el requerimiento; en segundo frente se elimind el proceso de
planificaciéon que no generaba valor y como tercer frente las aprobaciones de
capacidad y equipamiento que realizaron en forma paralela para ahorro de
tiempos.

Este rediseno aplicado en la capa de acceso movil en Telefonica del Perd,
en el ano presente (2013), ha servido de guia en el grupo Telefonica, donde

actualmente se tiene parametros de CAPEX?® limitados.

RECOMENDACIONES

Lo que se recomienda en primera instancia, es gestionar el apoyo de la alta
direccion, para poder realizar un plan de accién de esta medida.

Se debe realizar monitoreo de las siguientes variables: crecimiento de la
planta movil, evolucién del trafico, creacion de aplicaciones, etc. ya que
todas en conjunto impactaran de manera directa a la capacidad existente en
la capa de acceso movil.

Se debe tener mayor comunicacion con el area comercial y de marketing,
para estar alineados con las estrategias a lanzar al mercado y poder validar

si se posee la capacidad existente para cubrir dicha necesidad.

29 CAPEX: Inversion destinada a compra de objetos y equipamiento en una empresa de
telecomunicaciones.
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GLOSARIO DE TERMINOS

ISC: indice de Satisfaccion del Cliente, es el indicador macro que mide
la organizacion mensualmente para poder conocer cual es la percepcion
que tienen los clientes sobre los distintos servicios que experimentan en

cada punto de contacto con la empresa.

SIMPLICIDAD: Es una metodologia que se utiliza para saber que tanto
esfuerzo requiere un proceso, y saber si se necesita mejora a las

actividades internas.

RED MOVIL: Es la responsable de que se pueda dar la comunicaciéon
movil por distintos servicios, sea VOZ MOVIL o DATOS MOVILES. A su
vez esta compuesta de 3 grandes capas de red, estas son: ACCESO,
CORE y PLATAFORMA.

REDISENO DE PROCESOS: Aplicacién de cambios propuestos por la
mejora continua que impactan sobre la estructura de los procesos,
traspasan los limites de responsabilidad del area y se soportan en la

tecnologia.

TINE: Tasa de Intentos No Establecidos, es un indicador que mide la
calidad de red movil, respecto a la cantidad de intentos que no logran
establecerse en una llamada o navegacion, respecto al total de intentos

que se realizan. Este indicador es regulado por OSIPTEL

TLLI: Tasa de Llamadas Interrumpidas, es un indicador que mide la
calidad de red movil, respecto a la cantidad de llamadas que se
interrumpen o0 se caen en plena conversacion o0 navegacion, respecto al
total de intentos que se realizan. Este indicador es regulado por
OSIPTEL

Contactos por Insatisfaccion: Es un indicador que mide semanalmente
la cantidad de contactos que tienen los clientes por distintos

inconvenientes sobre los servicios que tienen con Telefénica.
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