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RESUMEN

El trabajo que se presenta describe la problematica que tiene una empresa de
telecomunicaciones en el despliegue en campo de los procesos de operacion de los

servicios que brinda.

En base al analisis del proceso actual de instalacién del servicio, se desarrolla una
soluciéon que permite mejorar, automatizar y controlar parte de los flujos de

operaciéon implementados.

Esta automatizacion se da a través de aplicaciones méviles que permite al personal
de campo gestionar de forma autbnoma sobre los sistemas informaticos que
sintetizan o reducen los pasos a seguir en el proceso en cuestion. Asi también a
través de esta aplicacion se introducen otros procesos no controlados que han

permitido mejorar en varios ambitos.

Finalmente se realiza un analisis de la mejora que proporcion6 al proceso el hecho
de introducir una aplicacién movil y dar al personal de campo una herramienta que

permita eliminar los pasos laterales y dependencias de otras areas.
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INTRODUCCION

El proceso de mejora continua es un concepto que hoy en dia la mayoria de las
empresas estan aplicando, dado que es fundamental para el crecimiento de las
mismas encontrarse constantemente mejorando sus procesos internos con el fin de

optimizar sus operaciones sobre todo aquellas que participan en la cadena de valor.

Debido a esto, las empresas estan concentrando sus esfuerzos en la
automatizaciébn de procesos manuales que le permitan obtener la eficiencia

operativa y en este sentido la consecucion de sus objetivos empresariales.

La probleméatica que tiene la Estrella 13 respecto al proceso de instalacién de

servicio que se ejecuta en campo se planteara en el capitulo 1.

En el capitulo 2 se describira las mejoras propuestas al proceso y como llevarlas a
cabo. Finalmente, se analizaran los resultados respecto a la mejora de los procesos

automatizados en el capitulo 3.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1.

Antecedentes

La satisfaccion del cliente es uno de los enfoques primordiales en toda
empresa, dado que se convierte en el pilar fundamental del negocio. El cliente
es la clave para el crecimiento de las mismas. En este sentido, las empresas
que brindan servicio se esfuerzan para que su cliente final reciba el servicio

contratado y se mantenga satisfecho con el servicio continuamente.

En algunas empresas los procesos manuales que se siguen para proporcionar
los servicios tienden a ser largos, engorrosos 0 sujetos a errores que
desembocan en insatisfaccion y quejas, finalmente en la desercién de los

clientes.



1.2

Por otro lado, dentro de las empresas estos procesos manuales pueden
ocasionar descontrol, pérdida de dinero, altos costos y sobre todo disminuir la

eficiencia de la operacion.

La automatizacion de procesos ha permitido a las compafias ganar en tiempo,
espacio y control. Adicionalmente también ha permitido a la fuerza laboral
dedicarse a otras tareas que han contribuido en el crecimiento de la empresa

en nuevos negocios.

Para la empresa Estrella 13 que ofrece servicios de internet, nada de lo antes
descrito le es ajeno, dado que realizaba muchos procesos manuales que

conllevaban a desperdicios, ineficiencia y descontrol.

Descripcién del Problema
La empresa Estrella 13 tiene como core de su negocio la provision de servicio
de internet a los clientes home a través de fibra éptica hasta su hogar con

tecnologia FTTH. [1]

Para llevar a cabo la instalacién de servicios ejecuta los procesos operativos
gue se despliegan en campo para los cuales cuenta con un nimero mediano
de personal que realizaba el trabajo fisico solamente y gestionaba en oficina

con otras areas el trabajo l6gico necesario para completar la tarea.



Figura 1.1 Tecnicos colocando fibra en campo

Con estos procesos la empresa estaba registrando tiempos altos de entrega
de servicios asi como también quejas de los clientes por los trabajos de mala

calidad realizados por los tecnicos.

Debido a ello se consideré revisar los procesos involucrados en las tareas que
se estan realizando en campo, donde se encuentra que no solamente se tiene
muchos pasos que ocasionan tiempos altos e insatisfaccion de los clientes,

sino también falta de control y pérdida de dinero.

Entre los procesos mas importantes que se desarrollan en campo esta el de
activacion del servicio, el mismo que involucra varias areas tanto de oficina

como de campo. Este proceso se muestra a continuacion:



PROCESO DE ACTIVACION DE SERVICIO

Fase

Planificacion

Coordinacion

Operacion Activacion Bodega Facturacion
Planifica cita con el
ciente
Genera el archivo | Recibe archivo con
de planificacion la planificacion
CElEE equiposy Procesa pedido
materiales
Recibe pedido <€ Despacha pedido
Distribuye tareas y | Recibe tareasy
equipamiento equipamiento
Se moviliza donde el
Realiza el tendido y
coloca los equipos
‘ ‘ Ejecutan la
Solicita la activaci > ivacion del
‘ ‘ servicio
Prueba deIAservlclo < T —
con el cliente

Informa estimado
de materiales

J Registro de

usados

materiales usados

Da de baja los
materiales en
inventario

Notifica

y activacion

Genera factura por
materiales y
proporcional de
servicio

Figura 1.2. Proceso de Instalacion de servicio




1.2.1 Analisis del proceso de instalacién de servicio

Para encontrar oportunidades de mejora en este proceso, es necesario

identificar en primera instancia que pasos tiene alta relevancia en

tiempo, costo y que podrian mejorarse.

A continuacion se detalla cOmo se ejecutan cada uno de estos pasos

gue nos llevan a la consecucion de servicio activado.

1.2.2 Planificacion genera el archivo de coordinacion de instalaciones

El departamento de Planificacion coordina con los clientes la fecha y

hora de la visita para la instalacién y lo registra en el B/OSS. [2]

A partir de todas las coordinaciones acordadas genera un archivo en

Excel por dia con la planificacion ordenada por cuadrilla y con todos los

datos del cliente que el técnico de campo necesitara para la activacion.

MORTE cuadilla1

1

Tabla 1. Planificacion de instalacion

020020714 Fh00 - 4 h0] JULID PIGLY vendedar ¢ | Internet 1

2013-12-20 | lagina

PARCGUE CA parque

3333333| 04-210335

MORTE cuadrilla1 2 02102014 | 14h30 - 15hG OTRA EMPH vendedor & [Internet 2 [2013-12-11 [logink WIADAULE |daule 3333333( 04-210344
SUR cuadrilla 2 1 02/0W20714 | 03HO0-TIHD JESEMIA 54) Traslada | Internet hog) 2013-12-24 | lagine SUROESTE | SUROESTE | 77ereeeT| Dd-3831204
SR cuadrilla 2 z 020204 | TIHO0-13H0l ROBERTO Avendedor 1 [Intermet & | 2013-12-20| logind SUBUREID | SUBLREID ddddddd| 04-2225704
SUR cuadrila 2 3 0200207 | WHOO-16HD CLENTE X |vendedar 2 [Intermet 1 | 2013-12-20| lagine SUROESTE | SUROESTE | 77777855 0d-2366350
SUR cuadrilla 2 4 02/0W2014 | IBHO0-17HT Clientey  |vendedar 2 | Internet 2 23M202013 | lagink MALVINAS (MALVIMNAS || 3456743335 09-3317391




1.2.3 Coordinador de Operaciones recibe el archivo de planificacién.

El archivo xIs de la coordinacion enviado por Planificacion a través

correo, es recibido por los coordinadores de operaciones, quienes

proceden a filtrar

la informacion pertinente de cada zona sus

instalaciones y a generar nuevos archivos para cada una de las

cuadrillas.

Tabla 2. Instalaciones por cuadrilla
SUR cuadrilla2 1 0200112014 | 09HD0-T1HD JESEMIA SA) Traslada Internet hag{ 2013-12-24 (lagine SURCESTE [SURDESTE| TF7Y77707|04-38312041
SUR cuadilla 2 2 {02014 | 1IHO0-13H01 ROBERTO A vendedar 1 |Internet2 | 2013-12-20 | lagind SUBLREID | SUBUREID ddddddd | 0d-22287091
SUR cuadillaZ 3 0200712074 | 19HO00-16HO CLIENTE X |wendedaor 2 |Internet 1 [ 2013-12-20 | logine SURDESTE | SURDESTE | 777777555 | 04-23663091
SUR cuadillaZ 4 02002014 | 16H00-17H3 Clientey |vendedar £ |Internet 2 ZINZIE03| loginf MALVINAS |MALVIMNAS || 345674553 | 03-3317331))

1.2.4 Coordinador distribuye tareas y equipamiento.

Una vez filtrado el archivo de Excel, éste es distribuido al personal de

campo asi como también el equipamiento necesario para las

instalaciones asignadas.

Cada cuadrilla conformada por tecnicos de campo recibe la informacion

de sus tareas, materiales y equipos necesarios para la instalacion.

| AR00 - Tdh0n aoe.
0210112074 ( 14h30 - 15k OTRA EMPR e, . ___.

Wi e &

ZUls =T

loginb

] |SUR cuadrilla 2 1 0210112074 [ 09HOO-T1HD JESEMIA SA) Traslade  |Internet hog{ 2013-12-24 | lagine SURCEST
SUR cuadrilla 2 2 021012074 [ IHO0-13H0| ROBERTO A vendedar 1 |Internet 2 [ 2013-12-20 | lagind SUBLF"
SUR cuadrilla 2 3 0210112074 [ 14H00-16H] CLIENTE % |vendedor 2 |Internet1  [2013-77 77 -

TsiR sadiilla 2 4 02/0112014) 16HO0-17H3 Cliente  |vendedar 2 |Internet 2 231
F T

Figura 1.3. Hoja de instalaciones y equipos




1.2.5 Técnico de operaciones se moviliza donde el cliente.
Con la direccidn y las indicaciones dadas por el cliente y registradas en
el sistema, el técnico debe movilizarse al lugar e identificar tanto el
domicilio como el nodo de acceso desde donde tendera la fibra. La
informacién es proporcionada en el archivo de Excel distribuido con la

planificacion de los clientes que cada cuadrilla debe atender.

1.2.6 Técnico solicita activacion
Una vez terminado el trabajo fisico, esto es el tendido de fibra y conexion
de equipos de red; el técnico procede a llamar via telefénica al activador
que se encuentra en oficina para solicitarle la activacién del servicio con

los dispositivos instalados.

El técnico debe proporcionar al instalador la informacién de serie y MAC

address de los equipos conectados donde el cliente.

1.2.7 Activador ejecuta activacion de servicio
El activador registra en el B/OSS la informacién técnica de los equipos a
ser activados. Una vez registrados, el activador procede a través del
sistema con la ejecucion de las opciones que le permiten configurar el

servicio del cliente en la red de acceso.



Informacion del Servicio

Plan: | Login; O |
Capacidad Uno: (736 Capacidad Dos: | 1440

Capacidad A Capacidad A

Int/Prom Uno: Int/Prom Dos: i

Ultima Milla: Radio

Informacion del CPE

Serie CPE: | Modelo: v
Mac CPE: NA Des;npcion
SSID Cliente: Password:
Mumero PCs: Modo =
Operacion:
Observacion:
Grabar Cancelar

Figura 1.4. Pantalla de B/OSS de ingreso de informacion.

Si la activacién se ejecuta sin problemas, la aplicacion muestra el
mensaje de “activacion exitosa”. Si la activacion tiene problemas, el

activador puede revisar los errores presentados y volver a intentar.

1.2.8 Activador informa la activacion
Cuando el activador obtiene mensaje de “activacion exitosa”, procede a
comunicarse via telefénica con el técnico operativo para confirmar la

activacion del servicio.



1.2.9 Técnico informa los materiales usados
El técnico operativo informa via telefénica al activador la lista de
materiales y las cantidades de los mismos utilizados en la instalacion del
servicio del cliente. En este listado de materiales también se incluye la

fibra y la cantidad utilizada.

1.2.10 Activador registra materiales usados
El activador registra en el sistema B/OSS los materiales utilizados en la
instalacion asociados al servicio del cliente. Esa informacion es la

entrada para la gestién de facturacion.

Materiales Utilizados

Cod Material Mombre Material Cantidad (Usada Real) Cantidad (diente) Cantidad (Facturada)
10-08-01-051 CABLEFIt **° .. A\ ACCESODROP FIG, 8FT.. B0 B0 0
10-02-01-024 FIJADOR. CON GANCHO B8 B 0
10-02-01-048 CINTA DE ACERO DE 3/4 X 30MTS. (ROLLO) 1 0 0
10-02-01-078 HERRAJETIPL ... . "7 & METALICA TEHA... 1 0 0
10-04-22-088 ETIQUETAS ACF ™" .. A""TLAS (PEQUEﬁAS) 2 2 0
10-06-04-010 AMARRASPl ... ~ ™0CM (100U} 1 0 0
10-06-04-015 AMARRAS PLASTICAS 10CM (100 U) 1 0 0
10-06-12-034 CAJA ROSETA DE 1HILO 1 0 0

| 10-06-13-017 CANALETAS PLASTICA e SIVA 3 3 0
| 10-06-34-039 PATCHFIBRA F™"" 3CfsC ., 2 METER. 2 0 0
10-06-34-308 PATCH ™~ OPTICA 5MSC/sC _, “ETER 1 0 0
Page |1 of2 | b M | & Mostrando 1 - 10 de 11

Figura 1. 5. Materiales utilizados en instalacion
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1.2.11 Activador realiza la baja de inventario
Dado que el activador posee la informaciéon de equipos y materiales
usados, esta entre sus tareas ingresar al sistema de inventarios y

realizar la baja en inventarios asociandolos al cliente.

1.2.12 Activador notifica materiales y activacion a facturacion
Una vez que el servicio del cliente se encuentre activo, el activador debe
enviar via correo electrénico la confirmacion de la activacion y la

informacion de los materiales usados al departamento de facturacion.

1.2.13 Facturacion genera la factura
A partir del correo enviado por parte del activador, el personal de
facturacion genera las facturas de proporcional de servicio y de

excedente de materiales para cada cliente activo por dia.

Figura 1.6. Generacion de factura en oficina
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1.3 Mejoras propuestas en el proceso de activacion de servicio

Como se puede observar en el diagrama del proceso y en el detalle de las

actividades, algunas de ellas pueden ser consideradas como pasos laterales

que podrian unificarse y/o eliminarse.

Ademas otras actividades podrian optimizarse y automatizarse por lo cual se

propone:

1. Implementar una aplicacion movil que cuente principalmente con las

siguientes opciones:

a.

b.

Distribuir la informacién en forma digital y personalizada.
Proporcionar una pantalla que ayude al técnico en la ubicacion
geogréfica con mayor precision para el desplazamiento.

Registro de datos desde la misma fuente.

Automatizar y controlar inventarios.

Activacion del servicio en sitio

Generacion automatica de las facturas.

Registro de evidencia fotografica.

Generacion del acta de entrega de servicio

Generacion de encuesta de satisfaccion del cliente.

2. Cambios en el organigrama, dado que las tareas de activadores y

operaciones se unifican, ambas areas deberian unificarse.

3. Introducir tecnologia en las areas del final de la cadena de valor para la

entrega de servicio.



CAPITULO 2

MEJORAS PROPUESTAS EN EL PROCESO DE INSTALACION

2.1

Implementacion de una aplicacién movil

El concepto fundamental de una aplicacién mévil proviene justamente de darle
movilidad al usuario, por lo cual se defini6 este tipo de aplicacibn como
solucion para atacar el primer problema en este proceso y es justamente la
dependencia de personal de oficina que tiene acceso a la aplicaciéon B/OSS

para ejecutar ciertos pasos del proceso de activacion.

Con la aplicacion se pretendia resolver varios problemas entre ellos el control
de los inventarios, reduccion de tiempos de ejecucion, de costos de personal y

aumentar la facturacion, asi también mejorar la satisfaccién del cliente.
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La app movil propuesta tendria entre otras cosas:
1. Acceso a la misma informacién que el sistema B/OSS.
2. Autenticacion Unica con single sign on [3].

3. Informacion en linea

H

Seguridad de transmision de la informacion.

Esta aplicacion abarcaria como puntos importantes las siguientes mejoras:

2.1.1 Distribucion digital y personalizada de la informacién.
El area de planificacion registra en el sistema BackOffice los dias y
horarios acordados para la visita de instalacién asi como también la

cuadrilla asignada para dicha tarea.

Con esta informaciéon en el sistema BackOffice, la aplicacion movil
presentaria un listado digital filtrado que mostraria a cada técnico y/o
cuadrilla solamente las tareas asignadas a ellos. Desde esta misma
pantalla cada técnico podria realizar las gestiones pertinentes de forma

autbnoma.



14

LT VEROMICA LANENTE CIVALLOS

et e |
novas

ANA JUEUTH LAFVENTE ANDRASE
e

—

MAARLA DL MAR SUAMT \MANTRLA
e et meiwt

VILLAME, ALY

Figura 2.1. Pantalla de app movil de listado de tareas por técnico

2.1.2 Enlazamiento con el GIS empresarial
Dado que a nivel de empresarial se cuenta con un sistema GIS [4] que
contiene la ubicacién geo-referenciada tanto de los elementos de red
como las ubicaciones de los clientes, es posible que la app mévil puede
mostrar al técnico las coordenadas de los lugares a los cuales debe
llegar, esto es, tanto al nodo de interconexion como a la direccién del

cliente.

Como el técnico de campo debe movilizarse a la direccion del cliente
gue se encuentra registrada en el sistema, la misma que en la mayoria
de los casos es bastante imprecisa, se puede proporcionar como dato de

mayor precision las coordenadas de los lugares que debe visitar; asi
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como también es factible en base a los datos y con la ayuda de google
map mostrar a los tecnicos a través de la misma app moévil una ruta que
permita sefalar el camino adecuado para llegar a los lugares de las

visitas con un minimo de desperdicio de tiempo por ubicacion de lugar.

‘-‘«
%

6 min (2.1 km)

Figura 2.2. Mapa de ubicacion a la direccion del cliente

2.1.3 Registro de datos desde la fuente
Actualmente el registro de datos técnicos para la activacion, los
materiales y otros datos son proporcionados por el personal de campo
via telefénica hacia personal de oficina para que sea ingresado en el

sistema.
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Figura 2.3. Pantalla para ingreso de datos técnicos.

Estas tareas de ingreso de datos proporcionados por unos e ingresados
por otros constituyen pasos laterales que no agregan valor al proceso,
por ello se considera que en la interfaz mévil el técnico en campo debe
ingresar directamente dicha informacién, la misma que se valida y se

guarda en la base de datos del B/OSS.

2.1.4 Automatizar y controlar inventarios
Los materiales y equipos utilizados en las instalaciones y en los soportes
se basan en estimados, y la descarga de bodega se realiza
manualmente a través de reportes de instalaciones, lo que conlleva a un

stock con un margen alto de imprecision.
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Para mejorar y automatizar este punto se define que el registro de
materiales utilizados se lo realice en linea a tiempo de instalaciéon y asi
mismo de manera automatica se lleve a cabo la baja en inventarios una

vez que el servicio del cliente sea activado.
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Figura 2.4. Pantalla para ingreso de los materiales usados

Dado que la fibra es el insumo mas importante para el servicio, éste
tendria un tratamiento especial en su control, por lo cual se propone que
la aplicacion mavil registre pero también mida en metros la cantidad de

la misma usada.
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2.1.5 Activacion del servicio
La activacion légica del servicio se realizaba en oficina una vez que el
trabajo fisico concluye. Dado que este proceso se realizaba en otra
localidad geogréfica, se ejecutaba por personal en oficina mientras que
el personal de campo se encontraba a la espera de los resultados de la

activacion.
La mejora planteada en este paso es dar al técnico de campo a través
de la app movil las herramientas que necesita para realizar la activacion,

realizar las pruebas con el cliente y la entrega del servicio.

Con esto se elimina la dependencia de otra area y los tiempos de

Consutar

comunicacion.

.t S ROUTERC = s
, B
1S00477 g .
Conmutar

e ONT\ “'GEF
LANPO

Figura 2.5. Pantalla para activar servicio
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2.1.6 Facturacion automética
Debido a que los materiales utilizados para las instalaciones no tenian
un control riguroso, el calculo del exceso de uso de materiales era

complicado, por lo cual la facturacion de estos no siempre se daba.

Partiendo del hecho de que a través de la app movil se registran en
linea los materiales utilizados y que el cliente los puede validar en sitio,
se propone que el calculo y facturacion de estos materiales se realice
automaticamente generando un proceso una vez que el cliente de por

aceptado el servicio.

Asi también una vez confirmado el servicio a través de la app mavil, el
sistema genere automaticamente la respectiva factura del proporcional

del servicio.

Detalle de factura

Producto/Plan Login Descripcion Cantidad  Descuento ' Predo
1 FTTHHogar 5/1 N-AH.NA md-gyeammerog1 Facturacion proporcional servicio desde: 2015-11-30 has... 1 0.85

2 MATERIALES md-gyeammerog1 Facturadion Materiales Excedentes, Codigo: 10-08-01-051 113 1

Figura 2.6. Factura con excedente de materiales

2.1.7 Registro de evidencia fotografica
Adicionalmente como mejora también se implementa en el aplicativo
mévil una opcidn para que el técnico en campo pueda guardar evidencia

fotografica del lugar antes y después del trabajo.
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Figura 2.7. Opcién para registro de fotos

2.1.8 Acta de Entrega del servicio
Aun cuando la actividad de generar el acta de entrega del servicio no se
encuentra detallada en el proceso, éste es un paso que el técnico de

campo debe cumplir para terminar el ciclo de instalacion.

El acta estaba constituida por un pre-impreso que el técnico llenaba a
mano a tiempo de entrega del servicio y que el cliente firmaba y recibia

copia.
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Acta Entrega del Servicio

' Prueba de Velocidad Local
¥ Prueba de Velocidad Intemacional
¥ Prueba de Pérdidas de paquetes
¥ Prueba de Ping
Prueba de visualizacion camara
TRABAJOS REALIZADOS
¥ Instalacién/Revision cableado exterior
+ Instalacién/Revision cablesdo intesior
¥ Fusién Fibra Optica en ONT
¥ Instalacion/Revision equipo ONT
+ Instalocién/Revision equipo WIFI
PRODUCTOS ENTREGADOS
Office 365 home
Wifi E6500 o Aironet 1602

Cémara

Crr— #
C’\\e/}\x@, ~’/gc\\'</(/>

Terminos y Condiciones

Guardar Acta

Figura 2.8. Pantalla para el Acta de Entrega de Servicio

La app movil esta en la capacidad de generar el acta en mencion y ser
firmada digitalmente a través del dispositivo mévil tanto por el cliente
como por el técnico. Finalmente se genera el acta en formato pdf y es
guardado en la base del B/OSS, luego se envia una copia al correo del

cliente.

2.1.9 Encuesta de satisfaccion del cliente
Dado que uno de los problemas reportados era justamente la queja de

los clientes por la mala atencion y el mal trabajo de los tecnicos que
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visitan sus hogares, se propone implementar una encuesta de

satisfaccion del servicio de instalacion a tiempo de la misma visita.

La aplicacion movil proporciona la encuesta que el técnico le debe
solicitar al cliente llenar y firmar en linea. Este documento también se
genera en pdf y se guarda en la base de datos del B/OSS.

Adicionalmente es enviada por correo al buzén del cliente.

Encuesta del Servicio

Realiz6 una prueba de Velocidad del plan

S
® NO

Dej6 mpio el sitio después de fa instatacion

LR
NO

® NO
(Como califica Usted el profesionaltsmo de la Instalacién
® EXCELENTE

MUY BUENO

BUEND

REGULAR

MALO

callfica Usted ln coordinacion de fa instalacidn?

EXCELENTE
MUY BUENO
BUENO
REGULAR

MALO
10 califica Usted el Ssvicio de

® EXCELENTE

MUY BUENO

Figura 2.9. Pantalla de Encuesta de Servicio

2.2 Cambios en el organigrama
La empresa Estrella 13 tiene una estructura funcional clasica [5], esto es, esta

dividida en departamentos de acuerdo a sus funciones y cada departamento
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tiene su jefe. En el organigrama se muestran 2 departamentos que compartian

actividades para un mismo objetivo.

Gerencia General

o

Gerencia
Administrativa

Figura 2.10. Extracto del Organigrama de la empresa

Como mejora de procesos algunas de las actividades que se realizaban entre
estas 2 &reas fueron unificadas, automatizadas o eliminadas, por lo cual se

propone que las areas en rojo sean unificadas.

Introducir Tecnologia en el area de operaciones

Puesto que las mejoras que se querian implementar involucraban
principalmente una aplicacién movil, era necesario que el personal operativo
de campo tuviera una instruccion escolar media que le permita no solo realizar
el trabajo fisico sino también interactuar con dispositivos inteligentes y

sistemas de informacion.
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Figura 2.11. Equipos moviles

Para solventar el tema de la escolaridad se definié crear una institucién para
capacitacion interna que permite a todos los empleados especialmente al area
operativa tomar constantemente capacitaciones técnicas y entre ellas

aprender a gestionar sobre los sistemas de informacion de la empresa.



CAPITULO 3

ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION
DE LAS MEJORAS EN EL PROCESO DE ACTIVACION DE

SERVICIO

3.1. Nuevo proceso de activacion de servicio
Al realizar la automatizacién de los pasos propuestos en el capitulo anterior,
asi como también agregar las gestiones de entrega de acta de servicio y
encuesta, el flujo del proceso de activacion de servicio queda optimizado como

se muestra en la figura.

Ademas se puede observar que el area de operaciones urbanas gestiona las

tareas que necesita para poder terminar el trabajo de activacién y ya no



26

depende de otra &rea que por su situacion geogréfica gestionaba en oficina lo

gque actualmente se realiza en campo y en linea.

PROCESO DE ACTIVACION DE SERVICIO

Fase

Planificacion

Coordinacion

Operacion

Bodega

Planifica cita con el
ciente

b

Registra en el

Consulta las

sistema

A4

coordinaciones del
dia en el sistema

Solicita equipos y
materiales

Recibe pedido

Procesa pedido

'

v

Distribuye tareas y

Despacha pedido

Consulta tareas y

equipamiento

recibe
equipamiento

4

Se moviliza donde el
cliente

v

Realiza el tendido y
coloca los equipos

b

Ejecuta activacion

;

Prueba del servicio
con el cliente

v

Registra Materiales

v

Genera el acta del
servicio

v

Realiza la encuesta
al cliente

Figura 3.1. Nuevo diagrama de proceso de instalacion de servicio
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3.2. Cambio organizacional
La implementacion de la app movil provocé cambios organizacionales
importantes que si bien es cierto se tuvo resistencia al inicio, actualmente

funcionan como se lo habia propuesto.

En el organigrama dos departamentos fueron fusionados, el personal de

activacion paso al area de operaciones urbanas y otros fueron reubicados.

Gerencia General

Gerencia Tecnica Gerencia
Administrativa

Figura 3.2. Nuevo extracto de organigrama

Otro cambio fue el método de trabajo, dado que el area de operaciones solo
hacia trabajo fisico, y con la implementacién de la app tuvieron que aprender y
realizar el trabajo légico utilizando dispositivos de comunicaciones y sistemas

de informacion.
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Implementacion de controles de inventario
La conexion directa entre el sistema de gestion B/OSS, la aplicacion maovil y el
sistema de inventario ha permitido tener informacion mas consistente y

controlar los materiales y equipos asociados a las instalaciones.

La precision de los stocks en las bodegas virtuales ha hecho que la

informaciéon sea de alta confiabilidad.

Reduccion de los tiempos de instalacion.

Como el proceso fue mejorado, se eliminaron los pasos laterales y se dio
autonomia al personal de campo con la ayuda de la app movil; los tiempos de
instalacion se fueron reduciendo de un promedio de 3,5 horas

aproximadamente a 2,15 horas promedio por cada instalacion.

Tabla 3. Tiempos de instalaciéon segundo semestre 2015

JURISDICCION Z0ONA Jul Aug Sep DOct Nov Dec
Z0MNA 1 3.7 352 307 24 2.5 2.3
ZOMNA 2 3.5 3.29 292 2,68 247 212
Z0MNA 3 31 2.87 258 2.3 2.32 203
e ZOMA d 3,59 3,37 292 2,58 227 21
ZOMNAS 3,37 314 2,84 252 212 213
Z0OMNA B 3,38 3.02 276 2.4 2.1 222
Promedio del mes 3.44 3.20 2.87 2.56 2.30 2.15
ZOMNA 1 3.82 367 348 312 2,72 231
ZOMNA 2 363 3,39 307 2.7 2,32 217
QuTo ZOMNA 3 3,51 315 2582 2,53 2.3 212
Z0MNA 4 3.47 3.13 2,73 2.6 2.31 212
Z0MNA S 3,35 315 282 244 213 2,01
ZOMNA B 3,29 3,32 31 287 261 2,38
Promedio del mes 3.51 3.32 3.03 2.1 Z2.40 Z.19
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El tiempo de instalacion comprende tanto el trabajo fisico que se refiere al

tendido y fusion de fibra y, el trabajo logico que se refiere a la gestion de

activacion a traves de la app movil.

El 70% del tiempo total de la instalacién se utiliza para el trabajo fisico y el

30% restante para el trabajo l6gico. Dado esto, el trabajo I6gico tuvo una

reduccién estimada de aproximadamente media hora.

Aumento en la productividad

Con los cambios implementados en el proceso y con las herramientas

adecuadas, el personal de operacion ha logrado aumentar la productividad. El

namero de instalaciones logradas han ido creciendo durante el ultimo afio.

NUMERO DE INSTALACIONES

3.000

| 2.364
2.500 2.100
1.922 1916

2.000 - 1.770 1.774 1.798

2.574
2.353

719

Guayaquil —e=Quito

1.587 T3 1o
1.500 -
1.575 1.610 1,482 1.687 1.757
Lo00 | 1331 g9,y 1423 1419 . e
500 . ‘
Jan Feb Mar Apr May Jun Jul Aug Sep Oct Nov Dec

Figura 3. 3. Numero de Instalaciones afio 2015



30

3.6. Costos de personal
Con el nuevo proceso y la autonomia del personal de operaciones, muchas
personas fueron liberadas de tareas operativas manuales por lo cual se les

asigno nuevas tareas.

Adicionalmente, y dada la necesidad de personal en otras areas, también se
llevé a cabo la reubicacion de mano de obra y con ello se evitd el costo

innecesario de contratacion de nuevo personal.

Distribucion previa de personal Distribucion Actual de Personal

1% 3% 3% 2%
% ﬁ\ B Operaciones

—\3%

B Operacicnes
B Planificacion
B Planificacion
B Activadores

4—%\ mAreal
P—- BArea?

mAreal

2% WAreal

BArea?
WArea3d

HAread
Aread
Areas
Area s
Area b
Area b

Figura 3.4. Distribucion de personal

3.7. Reduccion del margen de pérdida.
La empresa Estrella 13 tiene definido un listado de equipos y materiales
basicos para las instalaciones, los mismos que estan contemplados en el

rubro de “instalacion” que se factura una sola vez al cliente.

Estos valores basicos no contemplan los excesos de materiales que en

algunas ocasiones se necesitan para poder activar el servicio y eran asumidos
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por la empresa debido a la falta de una herramienta que permita medir y llevar

el control.

Actualmente y dada la implementacion del proyecto, el exceso de materiales
es calculado en linea y el cliente conoce del mismo. Estos excesos son

facturados automaticamente a tiempo de instalacion.

Con este control se reducen las pérdidas en este sentido y ademas aumenta

la facturacion y los ingresos.

Mejorar en Imagen Empresarial.
El hecho de implementar una herramienta moévil que permita la gestion en sitio
y de una manera mas 4agil, no solo para las instalaciones, sino también para
otros procesos como soporte, incidencias, etc. que se realizan en campo; y
que el cliente pueda constatar su servicio, dar su feedback y recibir sus actas,

ha provocado que la imagen de la empresa de un giro a favor importante.

Tener tecnologia, pensar en tecnologia y ponerla en practica hace que Estrella

13 tenga una buena reputacién y que vaya en crecimiento.

La imagen de una compafiia frente a sus clientes es si se quiere el punto mas

importante para que las empresas sobrevivan en el tiempo.
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3.9. Mejorar y medir la Satisfaccién del cliente.
Actualmente con la implementacién en linea tanto de la entrega del servicio a
través del acta formal como de la encuesta que el cliente realiza a tiempo de
entrega han permitido dos cosas importantes:
a. Tener el feedback del cliente que nos permite mejorar los procesos

b. Tener datos para medir la satisfaccion del cliente.

El mismo hecho de que las opciones sean en linea y ejecutadas en sitio ya es
una mejora palpable que satisface al cliente y que contribuye a la imagen de la

empresa.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. Las empresas hoy en dia deben apuntar a la automatizacion de sus procesos,
sobre todo aquellos procesos que forman parte de la cadena de valor, ya que en
el andlisis costo-beneficio los resultados casi siempre son muy prometedores y

ayudan a las empresas a ser mas eficientes en sus operaciones.

2. En las empresas, sobre todo en las funcionales clésicas, el cambio
organizacional genera resistencia, pero para llevar a cabo la introduccion e
implementacion de un nuevo sistema que apalanca un nuevo proceso, una nueva

forma de hacer las cosas es necesario siempre contar con el apoyo de la alta
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gerencia para que éste tenga éxito y se puedan cosechar los resultados

esperados.

. La mejora en los procesos siempre esta en poderlos medir, y para medir se
necesitan datos, por ello el enfoque de un sistema debe ser tener informacién
confiable que permita a las empresas hacer analisis y tomar decisiones en base a

ellos.

. Tener el control de las operaciones es tener el control de la empresa. Los
sistemas de informacién no solo ayudan a automatizar, sino también a controlar y
medir. Las empresas deben poder controlar sus operaciones, sus inventarios, su

facturacion, su personal para tener éxito.

. La satisfaccion del cliente debe ser el enfoque principal de toda empresa, de ellos
depende el éxito o el fracaso de los negocios. En ese sentido deben darse los
cambios dentro de las organizaciones para que los productos o servicios finales

cumplan o sobrepasen los requerimientos de los clientes.

. En una empresa de tecnologia, la tecnologia debe ser su carta de presentacion,
es importante estar constantemente creando e implementando nuevas cosas,

sistemas, servicios que las mantengan a la vanguardia en el mercado.
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RECOMENDACIONES

1. Una de las cosas mas importantes a tomar en cuenta cuando se requiere
realizar un cambio en las organizaciones que involucre personal, es la
sociabilizaciébn de dichos cambios. Las personas deben estar enteradas y

comprender los beneficios para evitar la resistencia.

2. Para que los proyectos que generan cambios tengan éxito, es necesario que
el usuario participe en los mismos. Los usuarios de los sistemas
generalmente son quienes mas pueden aportar en el disefio, porgque son

ellos quienes conocen como funcionan las cosas.

3. El acompafiamiento luego de la puesta en produccion de un nuevo sistema,
es realmente importante. Los usuarios deben aprender como realizar
adecuadamente las tareas dentro de las aplicaciones ya que la informacion
gue parte de ellos debe ser lo mas precisa posible porque seran parte de

analisis para la toma de decisiones.

4. Hoy en dia, el hecho de poder realizar gestion de cualquier indole desde
cualquier lugar es realmente importante, por ello la empresa debe tener
como uno de sus objetivos seguir automatizando sus procesos en ese
sentido, para que el personal de cualquier &rea pueda desarrollar su trabajo

sin tener un lugar fisico estable, esto es, darle movilidad al trabajador.
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5. Finalmente, sonaria bastante prometedor pensar en desarrollar aplicaciones
que permitan al cliente el autoservicio desde sus equipos moviles o desde
sus casas. Seria un paso gigante en nuestro medio que el usuario pueda

auto provisionarse servicio de internet a demanda.
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