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GLOSARIO

ANS: tiempos de atencion acordados internamente por las areas de servicio.

AUTOMATIZACION DE PROCESOS: desarrollo sistematico que facilita el
funcionamiento del proceso haciéndolo mas eficaz y eficiente.

B2B: sigla con la cual se hace alusién a las pequefias, medianas y grandes
empresas que tienen servicios con la compafila y que representan la mayor
utilidad para ella.

CALIDAD: proceso de revision interno de la atencién de quejas, con el que se
garantiza que la respuesta dada al usuario, sea coherente, tenga respuesta de
forma, de fondo y que se cumpla con lo indicado en la misma.

CLIENTE: persona que utiliza o adquiere, de manera frecuente u ocasional, los
servicios o productos que pone a su disposicion una empresa.

CLIENTES INTERNOS: areas de la compaiiia con las que se tienen acuerdos de
atencion y que corresponden a ejecutivos de servicio, back de activaciones,
contact center y oficinas.

DEBIDO PROCESO: son parametros establecidos con los que se da proteccion al
usuario, basado en el articulo 29 de la constitucion politica de Colombia.

EFICACIA: capacidad de lograr la meta esperada.

EJECUTIVO DE SERVICIO: persona responsable de tramitar las inconformidades
del cliente, ya sea por dafios, facturacion u otras inconformidades.

ENTES REGULADORES: son los encargados de velar que se cumplan las
obligaciones por parte del proveedor de servicios hacia los usuarios, se tienen dos
entes que son la SIC (Superintendencia de Industria y Comercio) y la ANTV
(Autoridad Nacional de Television).

MULTAS: sanciones interpuestas por los entes reguladores, cuando no se cumple
con el debido proceso en la atencion de las quejas.

PRODUCTIVIDAD: capacidad de producir mas (sean bienes o servicios) con
menos recursos. La Productividad depende en alto grado de la tecnologia (capital
fisico) usada y la Calidad de la formacion de los trabajadores (capital humano).



Una mayor productividad redunda en una mayor capacidad de produccion a
igualdad de costes, 0 unos menores costes a igualdad de producto.

QUEJA: manifestacion verbal o escrita de una inconformidad con la factura o el
servicio prestado.

RECURSO DE LEY: derecho que tiene el usuario para que sea evaluado
nuevamente el caso, antes de ser llevado al ente regulador competente.

SAP: Silencio Administrativo positivo, se presenta cuando no se da respuesta a
las inconformidades presentadas o se hace por fuera de los términos legales que
son 15 dias habiles.

SERVICIO: es la capacidad de tratar a sus clientes o ciudadanos atendidos, en
forma honesta, justa, solidaria y transparente, amable, puntual, etc., dejandolos
satisfechos de sus relaciones con la organizacién derecho que tiene el usuario
para que sea evaluado nuevamente el caso, antes de ser llevado al ente regulador
competente.

USUARIO: Persona natural o juridica consumidora de servicios de
comunicaciones.

VIAS GUBERNATIVAS: parrafos que se debe dar al finalizar la respuesta y que
va dirigida al ente regulador que compete, lo cual es obligatorio porque le indica al
cliente los derechos que tiene en caso de no estar de acuerdo con la respuesta.



RESUMEN

El control en los procesos de produccién de una organizacion es imprescindible
para realizar mejoras que ayuden a tener un mayor aprovechamiento de los
recursos, mitigar una produccion final defectuosa y encontrar medidas necesarias
gue eleven el nivel de la operacion.

En este sentido, con la presente propuesta se propone analizar las necesidades
que se presentan en el area de Factura Movil B2B de la empresa UNE EPM
Telecomunicaciones, en el proceso de recepcion, andlisis y notificaciéon de las
solicitudes generadas por los clientes internos de la compafiia, encontrando y
aplicando alternativas de mejora que permitan dar seguimiento a la lectura y
registro indudable de los envios de las respuesta a cada uno de los comunicados
recibidos, pudiendo contar ademas con un registro e implementacion de
indicadores de gestion, tales como eficacia, calidad, tiempos de atencion y
reincidencias, con el fin de optimizar el proceso y generar mejoras a nivel
organizacional.

Teniendo en cuenta lo anterior se determin6 mediante un proceso de
sensibilizacion entre los lideres del proceso y el estudiante, que es necesario
implementar un médulo de gestion para la atencién de casos enviados por los
clientes internos de la compaifiia.

Para darle solucién al problema planteado en esta propuesta se disefia, el modulo
de factura movil B2B, que permite llevar un control total del proceso desde el
ingreso hasta su atencion final y tener registros de medicion que ayudaran con los
seguimientos de eficacia, controlar los tiempos de atencion, identificar las causas
mas significativas para trabajar en su disminucién y las falencias presentadas en
la gestion. El siguiente trabajo contempla un amplio analisis del proceso
desarrollado en el marco de la validacion de la experiencia para optar al titulo de
Tecnologo en Produccién Industrial de la Institucion Universitaria Pascual Bravo.

Palabras Claves:
Eficacia; Nivel de Servicio; Calidad; Productividad; Competitividad



INTRODUCCION

La alta competitividad, los altos estandares de calidad y las mdultiples regulaciones
gue se presentan actualmente para las empresas prestadoras de servicios de
comunicaciones, generan en la actualidad un alto impacto a la hora de la
prestacion de los servicios y especialmente en la atencion de las diversas
solicitudes que clientes y usuarios demandan ante estas compaiiias.

En este sentido el componente de servicio al cliente, se ha convertido en una de
las principales preocupaciones para la empresa UNE EPM Telecomunicaciones, lo
que la ha impulsado a implementar metodologias que brinden garantias a sus
usuarios en las diferentes interacciones que se presentan como consultas basicas,
adquisiciébn de un servicio, modificaciones, ofertas, entre otras. Dentro de las
cuales la principal caracteristica es la orientada a la satisfaccion del cliente, en
especial para los clientes B2B que corresponden a las grandes empresas y
negocios del sector publico y privado y que representan la mayor utilidad para la
compaiia.

Garantizar entonces la satisfaccion de los clientes y usuarios se ha convertido en
un reto complejo, para la empresa UNE EPM Telecomunicaciones dentro de cada
una de las direcciones involucradas en dicha atencién, de las cuales se logra
mencionar algunas de las mas distinguidas como, las areas de servicio al cliente,
soporte técnico, servicio B2B, servicio Coustomer, Crédito y Cartera, Facturacion,
entre otras, quienes internamente implementan estrategias que les permita
alcanzar los objetivos propuestos, representados basicamente en metas de
productividad y el cumplimiento de los estandares de calidad y los acuerdos de
nivel de servicio, asociados basicamente a tiempos de respuestas, disponibilidad
horaria, documentacién disponible y personal asignado en cada una de las areas.

De acuerdo a lo anterior y prevaleciendo para esta propuesta la optimizacién de
modelos de trabajo que mejoren las actividades cotidianas del area de Servicios
B2B de la empresa UNE EPM Telecomunicaciones, se hace estrictamente
necesario lograr cumplir metas y evitar retrasos en la atencién que conllevan no
solo a la insatisfaccion del cliente, ademas del riego de ser un motivo para cambiar
de operador, sino que también acarrea posibles sanciones interpuestas por los
entes reguladores de las empresas de telecomunicaciones.

Con este mismo proposito y con el fin de ser estrictamente efectivos en la
satisfaccion integral de los cliente y usuarios, la compafiia dispuso en la direccion
de servicios, el equipo de Factura Movil B2B, como los encargados de atender las
solicitudes de los ejecutivos de servicio, del back de activaciones, contact center y
oficinas, procurando una atenciéon prioritaria para los clientes B2B y realizar



gestiones proactivas que consisten en ejecutar ajustes por errores presentados en
la facturacion, de manera previa a que el cliente lo perciba. Para ello, dichos
frentes envian su solicitud a través de correo electronico y el analista encargado
de atender este correo, ingresa la informacién recibida en un en un formato de
Excel, dejando el soporte en carpetas compartidas para que finalmente las
solicitudes sean analizadas y validadas, brindando la debida respuesta a través
del mismo medio por el cual fue recibida.

El proceso anteriormente descrito, es el que se ha venido implementado y a partir
de la aplicabilidad de esta propuesta, se espera poder reformarlo, teniendo en
cuenta que se ha evidenciado diversas situaciones, que alteran el correcto y
oportuna atencion de las diferentes solicitudes; una de las mayores falencias
percibidas es la inconformidad de las fuentes de ingreso frente a la capacidad de
almacenamiento del correo electronico a través del cual son recibidas las
solicitudes, ya que cada analista queda con la informacion del caso sin una
adecuada trazabilidad de la gestion realizada, impidiendo garantizar el resguardo
de la informacién y dificultando el control de tiempos en la atencion de cada
solicitud de acuerdo a los tiempos estipulados.

Adicionalmente, a través de reuniones sostenidas con el personal involucrado en
todo este proceso, quienes son basicamente las fuentes de ingreso y los
encargados del proceso de atencion de quejas, manifiestan que consideran de
manera inmediata, la implementacion de un modelo que permita optimizar las
respuesta de los diferentes casos a los frentes de ingreso, permitiendo envios
automaticos, soportes de envios y seguimiento, garantizando evidencias de los
procesos de atencion de las solicitudes desde el ingreso hasta su atencion; asi
mismo, tener el registro de estos casos en un solo lugar y controlar la eficacia de
las atenciones y la productividad de los colaboradores, llevando registros de
calidad y en general tener una inspeccion total del proceso, que permita tomar
decisiones de manera proactiva con el fin de cumplir con los objetivos propuestos.



1. EMPRESA Y AREA DE TRABAJO

1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

UNE EPM Telecomunicaciones es una empresa colombiana que presta servicios
integrados de comunicaciones, propiedad de Millicom International Cellular y el
Grupo EPM. De la mano de sus empresas filiales, incluyendo a Colombia Movil,
Edatel y ETP, UNE cubre mas del 70% de la poblacion urbana y esta presente en
767 municipios de los 32 departamentos del territorio nacional. A través de sus
filiales internacionales, Cinco Telecom Corporation y Orbitel Comunicaciones
Latinoamericanas, atiende los mercados de Estados Unidos, Canada y Espafa.
Desde agosto de 2014, UNE comenzd un proceso de integracion operativa con
TIGO en Colombia para brindar toda la gama de servicios TIC, fijos y moviles, con
el proposito de convertirse en la opcion preferida de los colombianos en la
provisién de soluciones de estilo de vida digital, llevando innovacion y servicios de
alta calidad a empresas y hogares a lo largo y ancho del pais UNE EPM
Telecomunicaciones. (http://www.une.com.co/compania/informacion-
corporativa/informacion-general, 2015)

Figura 1 Historia de Une Epm Telecomunicaciones

Se escinde la UEN .
Telecomunicaciones de Lanzamiento 4G UNE: entrada a

EPM y nace UNE EPM UNE adquiere licencia de nuevos mercados, con NuUevos

Telecomunicaciones movilidad y gana la subasta del productos y servicios

espectro 2.5 MHZ: Mas y mejor
cobertura de nuestros servicios.

Empresa 100% prr— Se recibe aprobacion por parte de
publica propiedad de f \ autoridades y entes reguladores.
Empresas Publicas de 2012 W Se sellafusion con Millicom e inicia

Medellin e 5 proceso de integracion con TIGO.

Se realiza integracion

con EPM Bogota

Inicia fusién con
Millicom

Fuente: (http://www.une.com.co/compania/informacion-
corporativa/informacion-general, 2015)



1.1.1 Mision: liderar la adopciéon del estilo de vida digital en Colombia
(http://www.etp.com.co/compania/docs/info-publica/1-mision-vision-y-valores-
TIGOUNE-Pereira.pdf, 2015)

1.1.2 Vision: facilitar la construcciéon de una vida de prosperidad y bienestar.

(http://www.etp.com.co/compania/docs/info-publica/1-mision-vision-y-valores-
TIGOUNE-Pereira.pdf, 2015)

1.2 AREA DE TRABAJO
UNE EPM Telecomunicaciones tiene varias sedes a nivel nacional; sin embargo,
el area de quejas B2B perteneciente a la direccion de servicios, que a su vez

corresponde a la Vicepresidencia de Negocio Empresas y Gobierno, se encuentra
ubicado en la calle 23 cr 432- 66 L 126 Av Mall en el barrio el Poblado de Medellin.

1.3 ORGANIGRAMA UNE EPM TELECOMUNICACIONES

Figura 2 Organigrama de Une Epm Telecomunicaciones

Junta Comité
Directiva de Auditoria
Direccion de Catalina
Comunicaciones| Irurita
v Sostenibilidad Esteban
: John Jairo
Iriarte Visquez | Vp.de Audicoria
oper
Oficina de Adriana
Presidencia | Hemandez Presidente

Marcelo César Jaime Andrés Hernan Leopaldo
Caraldo Lopez Plaza Torres Gutiérrez

cco Vpude Vpde Vp.de Gestién CFO y Servicios
Srmeres [zt it Compartidos - |

Daniel Santiago José Miguel Christian Maria Elvira Alvaro Ana Marina Max
Torras Londofio Guzman Garcia sanchez Jiménez Duque

Vp.de Negocio vp.deNegocio  Vp.deServicio v de Mercad
Vp.de MFS Vp.de Negocio : 2 p.de Mercadeo p.de Asuntos Vp.de
 Digital d: éurré?;xs R Mot al Cliente Legales Abastecimiento

Fuente: (http://www.une.com.co/perfil-corporativo/estructura-organizacional, 2016)



1.4 DISTRIBUCION DE FUNCIONES

El area de factura movil B2B esta conformado por (4) analistas que se encargan
de dar solucién a las quejas presentadas los ejecutivos de servicio, back de
activaciones, contact center y oficinas, (2) gestores que son responsables de los
procesos de servicios moviles, (1) ingeniero de sistema que crea desarrollos de
mejora para el equipo de servicio de B2B, (1) supervisor y (1) lider del proceso.

1.5 FUNCIONES ASIGNADAS

Las siguientes son las funciones asignadas en el cargo de Gestor en tiempo real
en la direccibn de servicios para el area de quejas B2B en UNE EPM
Telecomunicaciones:

» Proponer e implementar mejoras a los procesos y procedimientos para la
atencion de las quejas en el equipo de trabajo.

» Llevar registros, estadisticas e indicadores de gestion de la dependencia, tales
como eficacia, calidad, tiempos de atencion, entre otros.

» Elaborar y actualizar los planes de trabajo, informes, presentaciones y demas
documentos que soporten la gestion de la dependencia.

» Buscar disminuir la cantidad de casos que ingresen buscando solucién a la
causa raiz de los mas representativos.

» Estructurar bases de datos para el manejo de informacién de la dependencia.

» Orientar y atender las consultas, quejas, reclamos y tramites propios del
proceso en el que se participa.

» Mantener actualizados los medios de comunicacién disponibles para la
divulgacién del proceso en el que actla (pagina Web, preguntas frecuentes,
buzén, entre otros)

» Gestionar los asuntos administrativos y operativos requeridos para el desarrollo
de las actividades del equipo de trabajo segun lo establecido en la
normatividad asociada al modelo de atencién de grandes clientes del sector
gobierno y del sector privado a nivel nacional.

» Garantizar la eficacia y calidad en la atencion de casos.
» Delegar funciones al personal.



» Interactuar con areas involucradas generadores de los errores en la factura,
con el fin de buscar soluciones integrales.

» Garantizar el cumplimiento de indicadores internos, establecidos para clientes
B2B, correspondiente a grandes clientes gobierno y privado y que son por
debajo de lo establecido por los entes de control.



2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El equipo de Factura movil B2B de la empresa UNE EPM Telecomunicaciones,
recibe desde los frentes de atencién (ejecutivos de servicio, back de activaciones,
contact center y oficinas) solicitudes proactivas o de gestion prioritaria para
diferentes casuisticas, buscando la oportunidad en la atencion y satisfaccion al
cliente, dichas solicitudes son enviadas a un buzon de correo electronico
comercial en el que se recibe aproximadamente 520 casos mensuales y 200
correos de consultas y/o avances. Estos correos son gestionados por un analista
quien se encarga se crear un consecutivo en Excel, asignar a otro analista y
guardar la informacion en una ruta compartida para que sea atendido el caso, asi
mismo debe consultar a cada uno los avances solicitados.

Dentro del proceso anteriormente descrito, se han logrado evidenciar algunas
falencias que refieren basicamente al aspecto de calidad en el resultado final para
la atencion del caso, errores en la custodia de la informacién, en caso de ausencia
de un analista no se tiene trazabilidad en la gestion, perdida de la informacion por
incapacidad de almacenamiento, no atencién oportuna de casos prioritarios, entre
otras causas que generan reprocesos y que dificultan el control de la operacion.

Asi mismo, se presentan inconsistencias cuando se hace necesario consultar el
proceso de atencién dado a un caso, cuando el cliente realiza una reclamacion
formal, de acuerdo a lineamientos legalmente establecidos y estipulados bajo la
Resolucién 3066 de 2011, en la que son fundamentales los respaldos para la
atencion de la PQR y asi dar continuidad al debido tramite del proceso de
inconformidad y que puede llegar a presentarse en la imagen de Recurso de Ley o
en su defecto implicar en una sancion para la compafiia en tanto no se haya
presentado una adecuada conduccién del debido proceso.

En reuniones con los lideres del proceso, se obtuvo informacion basada en
estadisticas de los ultimos meses, inconformidades frecuentes de los clientes
internos por los tiempos de atencién y sanciones generadas por los entes
reguladores, donde se considerd necesario encontrar la mejor propuesta que de
lineamientos, analisis y soluciones al diagndéstico antes planteado por medio de
modificaciones estructurales y de programacion que permitan poder llevar de
manera segura un seguimiento del proceso y se evidencie mediante soportes los
avances generados.

Teniendo en cuenta esta informacion, se identifica la necesidad de optimizar y
controlar el proceso de recepcion, solucion y notificacion de casos solicitados por
los frentes de atencion de la empresa UNE EPM Telecomunicaciones al equipo de



Factura Movil B2B, llevando un control optimo de la operacion, que favorezca la
disminucién de las sanciones de la empresa por entes controladores y contribuya
en el cumplimiento de los indicadores internos de atencion.
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3 JUSTIFICACION

Certificar la calidad en los procesos de produccién de una organizacion es
fundamental para evitar un producto final defectuoso; en este caso desde el area
de Factura Movil B2B de la empresa UNE EPM Telecomunicaciones, se hace
indispensable controlar y asegurar la calidad de la atencion de las solicitudes
recibidas a diario por sus clientes internos a través de los medios de contacto
dispuestos para ello, ya que para esta area, el proceso de produccion se sintetiza
en la satisfaccién que pueda brindarse a los usuarios por medio de la solucién y/o
aclaracién a sus solicitudes e inconformidades.

En este sentido y apoyando los procesos de calidad de la empresa UNE EPM
Telecomunicaciones, el area de Factura Movil B2B especificamente, muestra una
alta preocupaciéon por la satisfaccion del usuario y por la eficacia en la atencion
diaria de las diferentes solicitudes recibidas y su complejidad; de esta manera la
presente propuesta para optar al titulo de tecnéloga en produccion industrial
apunta a vincular dichas necesidades y encontrar un método de respuesta efectivo
y confiable que impacte y se vuelva referente para otras areas de la misma
compafiia.

Adicionalmente, la presente propuesta se concibe no solo para mitigar errores de
calidad que generan en el futuro para la compafia situaciones de fuga de ingresos
al contravenir debidos procesos legalmente establecidos por los diferentes entes
reguladores de las empresas de comunicaciones, sino también, poder emplear un
sistema organizado en la cantidad de solicitudes internas, que se despliegan por la
interaccion directa y personal que los frentes adquieren con los clientes en
especial con los del segmento B2B, quienes en la actualidad presentan una gran
demanda para la compafiia.

Por lo tanto a través del pensamiento estratégico organizacional como una
herramienta y método favorable, se espera poder afrontar algunas de las
situaciones y problematicas que actualmente atraviesa el area de Factura Movil
B2B de UNE, encontrando ademas un adecuado control de tiempos en la
produccion; propdsito que se justifica igualmente desde varios aspectos, como son
lo académico, y lo organizacional desde la orientacion de produccion con calidad.

Académicamente, representa una importante oportunidad para el desarrollo de
competencias investigativas; el hecho de analizar las diversas probleméticas que
emergen en el proceso de recepcion, atencion y notificacion de solicitudes de
clientes internos de la compafiia UNE EPM Telecomunicaciones, permitiendo
metodoldgicamente aplicar los conceptos y técnicas investigativas adquiridas a lo
largo de mi formacién profesional como Tecndloga en Produccién Industrial.
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Por otra parte, permite un acercamiento a la realidad del campo profesional,
facilitando elementos de comprension e intervencion en situaciones en el que las
empresas en el contexto de produccion se ven desafiadas por aspectos de
competitividad y calidad; en consecuencia a partir de los resultados que por medio
de la aplicabilidad que se dé a esta propuesta, se espera promover una mejor
adopcién de estrategias de productividad, en este caso en el area de Factura
Mévil B2B de la empresa UNE EPM Telecomunicaciones, logrando afirmar que la
importancia de la calidad en los procesos, genera ventajas a la organizacion
traducido ademas en costes mas bajos, mayor calidad y en una productividad mas
alta.
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4 OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar un modulo de respuesta para la atencion de los casos enviados al
equipo de Factura Movil B2B de la empresa UNE EPM Telecomunicaciones, en el
proceso de recepcion, atencion y notificacion de los casos, adecuandolo a la
necesidad de llevar un control de las comunicaciones que a nivel interno se
presentan por parte de los frentes de ingreso (ejecutivos de servicio, back de
activaciones, contact center y oficinas) de casos proactivos en fomento de los
altos indices de calidad, productividad y satisfaccion del cliente.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

>

Definir a partir de un previo analisis con el personal encargado de la
programacion, las posibles formas estructurales del modulo que permitan
garantizar el seguimiento, control de envios y lectura de los comunicados de
respuesta, ademas de un registro de seguimiento del proceso de calidad y
eficacia.

Solicitar aprobacion y programacion al area interna, para la implementaciéon y
ejecucion de la solicitud previamente definida.

Adaptar la aplicacion y funcionalidad del médulo de respuesta, en el area de
Factura Movil B2B de la empresa UNE EPM Telecomunicaciones, para las
comunicaciones internas de los frentes de atencion (cliente interno),
entendiendo que estos, no se encuentran transversalizados por un debido
proceso en términos de legalidad.
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5 REFERENTES TEORICOS

La medicion de un proceso de manera integral exige la implementacion de
indicadores de gestion, los cuales son necesarios para realizar seguimientos al
proceso mismo y de esta manera tener un control total en cada una de las
variables a medir.

Como lo manifiesta William Thomson Kelvin (Lord Kelvin) en su cita “Lo que no se
define no se puede medir. Lo que no se mide, no se puede mejorar. Lo que no se
mejora, se degrada siempre”, nos lleva a la importancia de la medicién en un
proceso productivo o de servicio. Esta medicion se puede implementar por medio
de los indicadores de gestion que valora una evidencia cuantitativa que permite
apreciar si se han tenido logros o no respecto a los objetivos propuestos. Para
lograr una medicién correcta, se hace necesario:

v' |dentificar las variables a medir.
v" Tener claro el mecanismo de medicion.
v" Implementar metas u objetivos cuantitativos.

v" Encontrar un porcentaje de tolerancia o desviacién con respecto a la medicion
final.

v Construir lo que se va a lograr con la informacién recogida.
v Plantear las medidas que se van a tomar con la informacion.

Algunas de las variables mas comunes en el proceso de medicién corresponden a
las variables de calidad y productividad.

La calidad de un producto o servicio es la apreciacion y la expectativa que un
cliente tiene del mismo, por lo tanto, es una fijacibn mental del consumidor que
asume conformidad con dicho producto y la capacidad del mismo para satisfacer
sus necesidades, que para este caso especifico, concierne a la satisfaccion que
un usuario y/o cliente siente frente a la atencion que se brinde a su solicitud,
independientemente en un gran porcentaje, de la procedencia o no de la decision,
ademas esta misma satisfaccion se ve reflejada en los ejecutivos de la compaiiia,
frente a la atencion que se brinda a sus comunicaciones de caracter interno.

“El concepto de calidad para una empresa representa basicamente producir
bienes y/o servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes
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y/o usuarios; por tanto, las necesidades del mismo llegan a ser un input clave en la
mejora de la calidad” (Reed, Lemak y Montgomery, 1996; 178), por consiguiente el
incremento de la calidad comprime los costos, mitiga fallas y reprocesos,
optimizando de esta manera en una mejor proporcion los recursos.

La productividad va relacionada entonces con el concepto de calidad desde la
perspectiva de una mejora continua, previniendo de cierto modo los defectos del
producto y mejorando los estandares de calidad de la empresa, sin que lleguen al
usuario final. La productividad va en relacion a los estandares de produccion. Si
se mejoran estos estandares, entonces hay un ahorro de recursos que se reflejan
en el aumento de la utilidad; de esta misma forma, la productividad en el campo
empresarial, logra evidenciarse como un método evaluativo que se refiere a que
una empresa logra resultados mas eficientes a un menor costo, con el fin de
incrementar la satisfaccion de los clientes y la rentabilidad.

El control de calidad se desplaza entonces, la mera inspeccion final del producto,
al control estadistico del proceso con el fin de implantar cuando un proceso esta
sometido a variaciones en su comportamiento, resultado que derivard en un
producto defectuoso, es decir, fuera de los limites de las especificaciones
establecidas en el disefio. En este sentido, Shewhart hizo hincapié en que: “los
procesos de produccién deben ser controlados estadisticamente, de forma que
sélo existan variaciones de causas ocasionales o aleatorias, para asi mantenerlos
bajo control”. (Shewart, 1931).

No obstante, para poder tener una productividad con calidad, es indispensable
implementar una metodologia eficiente que haga mucho mas facil la optimizacion
de los recursos; en este caso se plantea como estrategia metodoldgica, la
automatizacion de procesos administrativos por medio de la utilizacién de
sistemas buscando hacer mas facil, efectivo y eficiente el funcionamiento del area
de Factura Movil B2B de la empresa UNE EPM Telecomunicaciones, desde el
papel que actualmente juega el tema de las tecnologias de informacion.

La automatizacion de un proceso corresponde a la implementacion de una
tecnologia para apoyar la realizacion de las actividades, el cual puede llevarse a
cabo cuando existe un proceso en el que participan varias personas con tareas y
actividades bien definidas, que deben ser realizadas en un orden especifico y que
tipicamente se apoyan en documentos/informacién que ingresa, se crea y/o se
transforma, integrando la gestion y la produccion.

En este caso especifico, el proceso que se implemento para la propuesta de
mejora mediante modulo de respuesta de las quejas, en la empresa UNE EPM
Telecomunicaciones, constd basicamente de cuatro momentos; uno de ellos y el
mas importante, correspondiente a la evaluacién inicial del proceso que se esta
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llevando a cabo actualmente y las falencias que este presenta, obteniendo a partir
de alli un diagnastico.

Seguidamente y de manera previa, se programé una reunion con el ingeniero de
sistemas y lideres con quienes evaluaron las falencias evidenciadas y se logro
proyectar posibles mejoras estructurales y de programacion que brinden mayor
garantia en el cumplimiento de los lineamientos establecidos por la direccién de
servicios.

Un tercer momento, responde a la implementacion del modulo de respuesta, con
las adecuaciones sugeridas y la puesta en marcha como prueba piloto dentro de la
operacion habitual.

Finalmente, quedara por evaluar los resultados las reestructuraciones efectuadas
y definir su efectividad o no frente al proceso integral de las quejas y su extension
a la atencién de las comunicaciones internas de los clientes internos por medio de
las cuales se espera obtener mayor optimizacion de los recursos humanos y
simplificar sobre costos que se puedan estar generando, ademas de una mejor
manera de organizar y almacenar la informacion.

16



6 METODOLOGIA EJECUTADA

La incorporacion de conocimientos y tecnologia no es un proceso simple, las
empresas a partir de sus necesidades y exigencias generadas por sus usuarios
y/o clientes, ademas de la gran competitividad de los mercados en la actualidad,
deben adaptar, tecnologia de produccion y calidad que fundamenten Ila
apropiacion del conocimiento y la comprension tedrica de elementos que apoyan
al desarrollo organizacional.

Por consiguiente la metodoldgica con la que se ha determinado direccionar esta
propuesta, responde basicamente al pensamiento estratégico organizacional como
una herramienta y método favorable; como una metodologia que permite el disefio
de flujos de trabajo, el uso de formularios electrénicos y el moldeamiento de las
organizacion con sus procesos administrativos.

6.1 DEFINICION DE TIPO DE INVESTIGACION Y SU ENFOQUE

La investigacion que se llevo a cabo en la empresa UNE EPM
Telecomunicaciones, se clasifica de la siguiente manera de acuerdo a su alcance
y enfoque:

6.1.1 Tipo de investigacion de acuerdo a su alcance: esta investigacion es de
tipo Descriptiva, ya que se pretende medir conceptos, definir variables, describir
caracteristicas y recolectar datos de la empresa UNE EPM Telecomunicaciones
en el area de quejas.

6.1.2 Tipo de investigacién de acuerdo a su enfoque: esta el tipo de
investigacién segun su enfoque es mixta por que usa la recoleccion de datos y
estadisticas de quejas para soportar la hipo6tesis, con base en la medicién
numeérica, y el analisis de estos mediante calculos, para establecer medidas
actuales que nos permitan definir la estrategia de mejora en el area de Factura
Mévil B2B en la empresa UNE EPM Telecomunicaciones, asi mismo datos
cualitativos de los procesos y su actual flujo.

6.2 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA
INFORMACION.

6.2.1 Primarias: datos obtenidos directamente de la empresa, reuniones con
lideres y personal implicado en el proceso.
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6.2.2 Secundarias: informacion en la intranet de la empresa UNE EPM
Telecomunicaciones, biblioteca E-Libro disponible de manera virtual en la pagina
Institucional, fuentes de internet, asesorias y reuniones.

6.3 METODO DE APLICACION

La metodologia realizada en este trabajo estd compuesta de las siguientes fases.

6.3.1 Fase 1: diagndstico

v' Mediante observacion directa identificar los riesgos presentados en la
operacion.

v' Realizar reuniones con los analistas de quejas, gestores responsables,
supervisor y lider funcional del proceso para listar controles y mejoras.

v Plantear proceso de medicién de eficacia, eficiencia y calidad.

6.3.2 Fase 2: disefio y formalizacion

v Crear imagenes en PowerPoint que simulen un prototipo del médulo, con cada
campo y presentar la idea al ingeniero de sistemas para validar la factibilidad
del modulo.

v" Presentar propuesta al lider de manera escrita y ejecutar con su aprobacion
una prueba piloto.

6.3.2 Fase 3: implementacion y prueba piloto

v Solicitar al ingeniero de sistemas la implementacion del disefio en ambiente
web.

v Realizar prueba piloto con casos que lleguen al buzén de correo electrénico.
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6.4 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla 1 cronograma de actividades

Actividades | Responsable A Semana | Semana AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
inicio fin 2 3 6 7 8 10 [ 11 112 [13 | 14 | 156 | 16
1- Identificar los -
riesgos Marla Factura
presentados en Alejandra Movil B2B 1 2
i Groth
la operacidn.
2 -Listar Maria
trol Aleiand Factura 3 4
controles y ejandra | o e
mejoras. Groth
3 - Plantear
proceso de Maria
medicion de . Factura
L Alejandra o 5 7
eficiencia Movil B2B
) Groth
eficaciay
calidad.
4 - Digefiar Maria Factura
prototipo del Alejandra Mévil B2B 8 12
médulo. Groth
Maria . i
ol I el BRI
propuesta. Groth
6- Luls Factura
Implementacién | Fernando . 13 14
. Mévil B2B
del disefio. Suarez
Maria Factura
7 -Pruebapiloto| Alejandra Mévil B2B 13 14
Groth

Fuente: elaboracion propia
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7 RESULTADOS
7.1 FASE 1

7.1.1 Riesgos presentados en la operacion: al analizar el proceso de atencién
de los casos que llegan al equipo de Factura Moévil B2B, se evidencia falta de
informacion, soportes o aprobaciones para la atencion del mismo, lo que conlleva
a realizar reprocesos en la atenciéon de cada caso; asi mismo, por parte del equipo
de gestion se encuentran errores de calidad, demoras en la atencion y entre otras
falencias que generan inconformidad con los clientes internos (ejecutivos de
servicio, back de activaciones, contact center y oficinas) de la empresa Une Epm
Telecomunicaciones. A continuacién se detallan los principales riesgos o errores
presentados.

Tabla 2 Falencias o errores

ltem Falencias o errores Responsable
1 |Moindicar con detalle lo que se debe hacer con cada caso. Cliente internao
2 |Mo adjuntar soportes para la atencidn. Cliente internao
2 |[MNollenar los formularios solicitados para su atencién. Cliente internao
4 |Enviar el mismo caso, generando duplicidad en la atencidn. Cliegnte internao
5 Fealizar egcalamientos gue no pertenacen al equipo de Cliente intermo

Factura Movil BZE.

6 |Motenertrazabilidad de los casosy SUS gestionss. Factura Mowvil B2E
7 |Generar errores en la atencidn. Factura Mavil BZB
8 |[Mo llevar un control de calidad Factura Mavil BZ2B
9 Mo llenar un control de eficiencia Factura Mavil BZ2B
10 Mo llenar un control de eficacia Factura Maovil BZ2B
11 [Mo llevar un control de cumplimiento de los ANS Factura Mdwvil B2E
12 | Se dificultad consolidar la informacicn, para la creacidn de | Factura WMowvil B2B
13 |Generar errores en la atencidn. Factura Mavil B2B

Fuente: elaboracion propia

7.1.2 Lista de controles y mejoras: para tener un mejor control de la operacion y
con el fin de optimizar y disminuir los indicadores de falencias o errores
presentados, por medio de lluvia de ideas con los analistas de quejas, gestores
responsables, supervisor y lider funcional, se llegd la siguiente lista de mejoras
que se deben realizar en la operacion.
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Tabla 3 Controles y mejoras

ltem Controles y mejoras
1 Tener una lista desplegable con cada causa que se atiende desde &
equipo de Factura Movil BZE.
3 _rear un campo obligatorio, para adjuntar soportes v que tenga las
plantillas de atencian.
3 Implementar un cuadro de consulta por NIT que permita evidenciar si hay

LN caso entramite y su gestion.

MWostrar una pantalla inicial de lectura, que muestre las casuisticas

4 |atendidas en el equipo de Factura Movily una explicacion de lo que se
hace.

Tener indicadores de calidad, eficiencia, cantidad de casos ingresados,

° atendidos wo cancelados y tiempaos de atencidn.

5 Implementar la solicitud de informacion necesaria, para que permita la
creacidn de informes.

7 Generar cruce automatico con la base de datos de segmentacion, para

darles pricridad a los denominados grandes clientes.

& |Asignar aleatoriamente v en la misma cantidad a cada analista.
CUe la asignacidn aparezca en el orden de atencion, segun los ANS
Internos de atencidn para cada casuistica o para cada segmento.
10 |Alertar los casos gue estén por fuera de los ANS de atencidn.

Fuente: elaboracion propia

7.1.3 Indicadores de atencién, cumplimiento del ANS, producto no conforme
y reincidencia: haciendo un enfoque detallado en los controles de la operacion
del equipo de Factura Movil B2B, se hace necesario tener un registro y
seguimiento de indicadores, los cuales pueden tener un control diario, quincenal,
mensual y hasta trimestral, con el fin de generar acciones de mejora ya sean
proactivas o reactivas que apunten a mejorar los objetivos propuestos del equipo.

v" Indicador del porcentaje de atencién (eficacia): para el control del total de
casos atendidos se implementa el indicador de eficacia comparandolo con el
total de casos ingresados.

Total casos atendidos

Porcentaje de atenciéon(Eficacia) =
J (Ef ) Total de casos esperados por atender
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v Indicador de cumplimiento del ANS (eficiencia): su medicién corresponde a
la cantidad de casos atendidos dentro de los indicadores de atencién, teniendo
en cuenta que para cada tramite hay un ANS acordado.

Tabla 4 Tramites

; ANS
TRAMITE TRAMITE
Asignacion de Eecursos 1
Ajuste porintereses por mora 2
Ajustes por inconsistencias en la activacion g
Ajustes por inconsistencias en las peticiones o cambios g
Factura Manual 3
Descuento de cargo basico por oferta no configurada g
Descuento cargo basico por acuerdos comerciales-Payvback-Retencian g
Ajuste del cargo basico Anticipado de los planes Pyme 3
Aplicacidn de pagos facturas de consumos-Equipos 3
Ajustes Split Billing 3

Fuente: elaboracion propia

Casos atendidos dentro del ANS
Total de casos atendidos

Porcentaje de cumplimiento ANS =

v Indicador de no conforme (calidad): su medida sera realizada tomando una
muestra de casos atendidos e identificando los que presentan errores en la
atencion, con ello se pueden realizar mejoras en el proceso y generar acciones
proactivas.

Casos con error

Porcentaje de no conforme = -
J f Total de casos atendidos

v" Indicador de reincidencia (calidad): esta variable se medira teniendo en
cuenta los casos que lleguen de nuevo a ser atendidos por una mala gestion
anterior, estos pueden no haber pasado por el proceso de calidad, pero fueron
percibidos por el cliente interno.

Casos devueltos

Porcentaje de reincidencia = -
J Total de casos atendidos
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7.2 FASE 2

7.2.1 Diseiio del prototipo del modulo: por medio de la herramienta de
PowerPoint y Excel, se disefia un prototipo de los campos requeridos para la
atencion, asi como tablas y graficos para el seguimiento de los indicadores, que
debe contener el modulo de Factura Moévil B2B.

v' Pantalla de ingreso de casos, corresponde a la pantalla inicial que se debe
habilitar a los clientes internos cuando se van a registrar los casos a atender.

Figura 3 Pantalla de ingreso de casos

Nit Estado Factura manual Anstramite
\/
Tramite Regional Segmento
v
Cliente Creado por Asignado por

Fecha de ingreso Observacionde ingreso
| Adjuntar soportes I

v' Pantalla de atencién de casos: es habilitada adicional a la pantalla de ingresos
para que el analista deje el registro de la gestién de cada caso, asi como la
trazabilidad y soportes de la atencidén o avances del mismo.

Fuente: elaboracion propia
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Figura 4 Pantalla de atencion de casos

Valorajustado  Id de ajuste Imputable a Estado
v v

Reincidencia

\

Adjuntar soportes

Fuente: elaboracion propia
v' Pantalla para control de calidad: habilitada para el personal de calidad, con el
fin de dejar registro de la validacion en cada transaccion, los analistas tendran
acceso solo como consulta.

Figura 5 Pantalla de validacion de no conforme

Alerta Calificacion Errorpresentado
v v
Observaci6n de la alerta Recomendacién E2lifs L

Adjuntarsoportes

Fuente: elaboracion propia
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v' Tablay graficos del porcentaje de atencion

Tabla 5 Control del porcentaje de atencion

Mes Ingresos | Atendidas |%Atencion
Mes 1 506 496 98%
Mes 2 525 522 99%
Mes 3 527 518 98%

Fuente: elaboracion propia

Figura 6 Gréfico del porcentaje de atencién

%Atencion

SeAtencion

Fuente: elaboracion propia

v' Tablay graficos de cumplimiento de ANS

Tabla 6 Control de cumplimiento de ANS

Mes Atendidas Atendidas %
dentro del| cumplimiento

Mes 1 496 324 65%

Mes 2 522 452 87%

Mes 3 518 460 80%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 7 Grafico de cumplimiento de ANS

%Cumplimiento de ANS

Cumplimiento de ANS

Fuente: elaboracion propia

v' Tablay graficos de no conforme

Tabla 7 Control de no conforme

Mes Atendidas g ol
conforme conforme
Mes 1 196 35 7%
Mes 2 522 29 6%
Mes 3 518 28 5%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 8 Grafico de no conforme

%No conforme

% no conforme

Fuente: elaboracion propia

v' Tablay graficos de reincidencia

Tabla 8 Control de reincidencia

Mes Atendidas |Reincidentes . % .
Reincidencia

Mes 1 496 7 1%

Mes 2 522 5 1%

Mes 3 518 4 1%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 9 Grafico de reincidencia

%Reincidencia

% Reincidencia

Fuente: elaboracion propia

7.2.2 Presentacion de la propuesta: se realiza la propuesta con el prototipo del
maddulo al supervisor, lider y director de servicio, quienes dan la aprobacién para
continuar con el disefio en ambiente web y generar pruebas piloto que permitan
hacer el seguimiento de cada caso.

7.3 FASE 3

7.3.1 Implementacion del disefio: teniendo como base el prototipo disefiado para
el médulo de Factura Mévil B2B, se solicita al ingeniero de sistemas la creacion en
ambiente Web del mismo, dado que empezamos con una prueba piloto su
implementacion es parcial y se crea el médulo con las pantallas de ingreso y
atencion de quejas.

v' Pantalla inicial: registra cuando el cliente interno, analista de quejas o analista
de calidad se registra con su usuario y contrasefia. En esta pantalla inicial se
puede consultar con el Nit del cliente para validar que no haya una reclamacion
por el mismo motivo en tramite o con el id de seguimiento con el que se puede
visualizar los avances y gestion del caso.
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Figura 10 Pantalla inicial del médulo

ANTES DE CREAR ID

Favor validar si su tramite es gestionado por nosotros Tener en cuenta
e i

[ay

Tambien puedes consultar por NIT si el caso ya ha sido creado

MIT Consultar

Consultar Numero de ID —

Fuente: http://10.65.198.202/GestionB2B/index.php pagina de intranet

v' Pantalla para el ingreso de casos

Figura 11Pantalla para registrar el ingreso de un nuevo caso

DATOS
-
D ESTADQ
3 NIT PENDIENTE v FACTURA_MANUAL ~
ANS_TRAMITE
TRAMITE v REGIONAL 0
CLIENTE SEGMENTO CREADO_POR
WILMAR LEONARDOQ GARCIA

OBSERVACIONES

NUM_LINEAS ADJUNTO N\ngunarchivnse\emnnadn @
A

ANS FECHA_INGRESQ = ACTUALIZADO_POR '~ FECHA_ACTUALIZACION ~ FECHA_ATENCION
0 ASIGNADO_A 2016-05-31 nuevo 0000-00-00 00:00:00 0000-00-00

Guardar

PENDIENTES DEL CLIENTE  NUMERO DE PENDIENTES: 1 Descargar PENDIENTES

Fuente: http://10.65.198.202/GestionB2B/index.php pagina de intranet
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Al seleccionar el tramite que se debe hacer, se descarga automaticamente un
archivo de Excel para que sea diligenciado por el cliente interno y se eviten
reprocesos por falta de informacion. A continuacion se detallan algunos ejemplos
de las plantillas de descargadas por tramite.

v Asignacion de recursos

Tabla 9 Asignacion de recursos

M ovil Plan Promocion faltante

Fuente: elaboracion propia
v Ajuste de intereses por mora

Tabla 10 Ajuste de intereses por mora

Movil Cuenta Hija Valor ajuste Justificacion

Fuente: elaboracion propia

v Ajuste de por ofertas comerciales.

Tabla 11 Ajuste por ofertas comerciales

Movil Cuenta Hija Valor ajuste Voz Valor ajuste Datos Justificacion

Fuente: elaboracion propia

v" Factura manual

Tabla 12 Factura Manual

Cuenta Padre Valor de la factura Periodo Factura aremplazar Justificacién

Fuente: elaboracion propia

v Descuentos



Tabla 13 Descuentos

Mévil CuentaHija Descuento Voz Descuento Datos Memorando (si aplica) Venta mévil (si aplica) Justificacion

Fuente: elaboracion propia

v' Pantalla de asignacién y control de ANS: muestra en orden a cada analista los
casos que deben ser atendidos, segun el ANS y la segmentacion.

Figura 12 Asignacion y control de ANS

Consultar Numero de ID Cansutar
PENDIENTES
BD_Pendientes
ID CLIENTE SEG ESTADOD TRAMITE ASIGNADO_A INGRESO ANS_TRA ANS FACT
5_Bronce PENDIENTE VALIDACION  ASIGNACION DE
1585 MATH SERVICES S.0.S R i o sherrr 2016-10-19 1 NO
1602 Emtelco S, 2_Gohiemo 4 o INGRESADO ASIGNACIONDE mbetancu 2016-10.20 1 sl

Platino RECURSO0S

RECURSO0S

1613 PASTEL DE ORO SANTAMARTAS A S 4_Plata AJUSTE INGRESADO ASIGHACIOHIDE shincapj 2016-10-20 1

RECURSO0S No

1603 | GALAXY TEMPORAL SAS 1 Plata AJUSTE INGRESADO ASIGNACIONDE shincapi 2015-10.20 1 . NO

1R14 GRS A 2 N A_NISTE INGRESANN ASIGNACION DE mmaria 20181020 1

Fuente: http://10.65.198.202/GestionB2B/index.php pagina de intranet

N

v' Pantalla de gestion

Figura 13 Pantalla de gestion

DATOS
D NIT ESTADO FACTURA_MANUAL
1585 9006532902 PENDIENTE VALIDACION EJECUTIVO v NO
TRAMITE REGIONAL ANS_TRAMITE
ASIGNACION DE RECURSOS v NORTE 1
CLIENTE SEGMENTO
MATH SERVICES 5.A 5 5_Bronce Plus
CREADO_POR CORREO
FEDERICO SILVA VELEZ facturamovilbZ2b@une.com.co
MM _LINEas rcllrte( gerere)
1 ADJUNTO | seleccionar archivo |Ningun archivo seleccionadn O - S oc o = quelos
racurens Ao datn
GESTION
GESTION
Buenos Dias -~ PLAN + CORRECCION v  SEGUIMIENTO «
Mo narmitn infarmearla e 12 linas an 4
VALOR_DEBITO
OBSERVACION_IMPUTABLE
ID_AJUSTE IMPUTABLE v -
VALOR_CREDITO 4
ANS ASIGNADO_A FECHA_INGRESO FECHA_CICLO
3 sherrr 2016-10-19 0000-00-00 Cerrar sin guardar
ACTUALIZADO_POR FECHA_ACTUALIZACION FECHA ATENCION
shenr 2016-10-19 11.26:31 0000-00-00
Guardar

Fuente: http://10.65.198.202/GestionB2B/index.php pagina de intranet
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7.3.2 Prueba Piloto: durante dos semanas se hace una prueba piloto con el
modulo para generar ajustes y dejar a punto el funcionamiento en la parte de
atencion y seguimiento de los casos. Esta prueba piloto se hizo en la primera
semana con los casos que fueron llegando al buzén y en vez de dejarlos
registrados en el archivo de Excel se registraban en el mddulo; en la semana
siguiente los casos se empezaron a registrar como autogestion por parte de cada
cliente interno.
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CONCLUSIONES

La aplicacion de la presente propuesta logra exponer la posibilidad de disefiar y
emplear un método de optimizacion de procesos, para el area de Factura Movil
B2B en la compafiia UNE EPM Telecomunicaciones, a partir de sus orientaciones
y recursos disponibles y las innumerables posibilidades tecnolégicas que permean
el mundo actual, proporcionando asi, importantes opciones para el cubrimiento de
diversas necesidades, en las que los procesos eficientes se hacen cada vez mas
rigurosos, con el fin de garantizar una optima satisfaccion de clientes y usuarios.

A partir de la ejecucion preliminar del moédulo de respuesta formulado, se permite
mayor garantia en el seguimiento de las solicitudes registradas por los clientes
internos, mayor control de envios y lectura de los comunicados de respuesta,
ademas de poder contar con un registro adecuado del seguimiento del proceso de
calidad, eficacia y eficiencia, de esta misma manera, se consigue demostrar que la
implementacion de aplicaciones como la proyectada, son Utiles y valiosas para
producir mejoras apreciables y significativas en los procesos de la empresa que
para este caso, correspondid de manera especifica al area de Factura Mévil B2B
en la compafiia UNE EPM Telecomunicaciones. Asi mismo se hace importante
resaltar como beneficio, la reduccion de costos y la optimizacién de procesos de
manera mas eficiente.

Las organizaciones buscan ser eficientes y lograr altos estdndares de
competitividad, por lo tanto, con la presente propuesta se logra entender que tanto
las distintas areas y funciones deben trabajar en conjunto, concentrandose en los
elementos que hacen la mayor contribucion al éxito y permiten no solo, identificar
las mejores opciones para satisfacer la demanda, sino también, conocer acerca de
las ineficiencias dentro de sus propias organizaciones; por lo tanto, la planificacién
perfeccionada, ayuda a desarrollar planes estratégicos mas eficientes y al lograr la
optimizacibn de sus procesos, consigue trabajar con un enfoque hacia la
satisfaccion del cliente.

Destacando asi la eficiencia, como la capacidad de lograr metas con la menor
cantidad de recursos posibles, la gestidon eficaz de los riesgos para las empresas y
permitir hacer frente a factores internos y externos que generan situaciones de
incertidumbre que acrecientan las probabilidades de alcanzar los objetivos fijados.
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Anexo 1 Ficha técnica de casos atendidos

Ficha técnica de casos atendidos

Informacidn general

Nombre Proceso Responsable
Indicador del porcentaje de ” : L Lider del proceso de Factura
H ) ! Atencidn de quejas Factura Mavil B2B F i
atencion ravil B2B

eta 20% Periodicidad de obtencidn hensual

Unidad de médida Forma de obtenerlo
Para el control del total de casos atendidos se implementa el indicador de
eficacia comparandolo con el total de casos ingresados,

%
Porcentaje de atenci on(Eficacia)=(Total casos atendidos)/(Total de casos
esperados por atender)

Numerador Denominador
518 527

Resultado Resultado esperado
98% 95%

Observaciones
Para este mes se dioun resultado por
encima de lo esperado, por medio de
estrategias, se esperairmejorando el
resultado

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 2 Ficha técnica cumplimiento del ANS

Ficha técnica para el cumplimiento de ANS

Informacidn general

Nombre Proceso Responsable
Indicador del cumplimienta del ” : Lo Lider del proceso de Factura
H Atencidn de quejas Factura Mavil B2B F i
A5 ravil B2B

eta 0% Periodicidad de obtencidn hensual

Unidad de médida Forma de obtenerlo
Sumedicidn corresponde a la cantidad de casos atendidos dentro de los
indicadores de atencion, teniendo en cuenta que para cada tramite hay un
AMNS acordada.

%

Forcentaje de cumplimiento AMNS=(Casos atendidos dentro del AMS)/(Total
de casos atendidos)

Mumerador Denominador
460 318

Resultado Resultado esperado
89% 90%

Observaciones

Pormedio de estrategias, se esperair
mejaranda el resultado

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 3 Ficha técnica de no conforme

Ficha técnica de no conforme

Informacidn general

Nombre Proceso Responsable
- : L Lider del proceso de Factura
Indicador de no conforme Atencidn de quejas Factura Mavil B2B F i
ravil B2B
lMeta 3% Periodicidad de obtencidgn Mernsual
Unidad de médida Forma de obtenerlo

surnedida serd realizada tomando una muestra de casos atendidos e
identificando los gue presentan errores en la atencion, con ello se pueden
5 realizar mejoras en el proceso y generar acciones proactivas,

o

Porcentaje de no conforme=(Casos con error)/{Total de casos atendidos)

Mumerador Denominador
28 318

Resultado Resultado esperado
5% 3%

Observaciones

Pormedio de estrategias, se esperair
mejaranda el resultado

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 4 Ficha técnica de reincidencia

Ficha técnica de reincidencia

Informacidn general

Nombre Proceso Responsable
- : L Lider del proceso de Factura
Indicador de rencidencia Atencidn de quejas Factura Mavil B2B M )
mavil B2B
lMeta 1% Periodicidad de obtencidn Mensual
Unidad de médida Forma de obtenerlo

Esta variable se medird teniendo en cuenta los casos gue lleguen de nueva
aseratendidos por una mala gestion anterior, estos pueden no haber
pasado por el proceso de calidad, pero fueron percikidos por el ciente

% interno.

Forcentaje de reincidencia={Casos devueltos)/(Total de casos atendidos)

Mumerador Denominador
4 518
Resultado Resultado esperado
1% %

Observaciones

Por medio de estrategias, se esperair
mejorando el resultado

Resultado

Fuente: elaboracion propia
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