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Abstract

The purpose of the report is to make known in an objective and specific manner the activities
carried out in the internships, carried out at Telefénica S.A. In the area of Customer Service
technical direction with a duration of 900 hours. In this period of internships different planning
models were proposed and realized, which could give an added value and improvement to the
procedures and operations of the management.

This process is relevant for management as it is a new area within it and in turn pillar a
general project of the company in order to meet the goals and objectives raised at the global level
to continue being a sustainable company.

The intern to apply the knowledge acquired at ECCI University in Telefonica S.A. Have
contributed to gain experience and develop their potential, to be able to challenge the labor field,

being these practices essential for professional and work development.



Resumen

El propdsito del informe es dar a conocer de una manera objetiva y especifica las actividades
realizadas en las pasantias, realizadas en Telefonica S.A. En el area de servicio técnico clientes
con una duracion de 900 horas. En este periodo de pasantias se plantearon y realizaron diferentes
modelos de planeacion, que pudieran dar un valor agregado y mejora a los procedimientos y
operaciones de la direccion.

Este proceso es de relevancia para la direccidn por ser un area nueva dentro de la misma y a
su vez pilar de un proyecto general de la comparfiia en el propésito de cumplir las metas y
objetivos planteados a nivel global para continuar siendo una empresa sostenible.

El pasante al poder aplicar los conocimientos adquiridos en la Universidad ECCI en
Telefonica S.A., ha contribuido a que adquiera experiencia y desarrolle su potencial, para poder

desafiar el campo laboral, siendo esta practica esencial para el desarrollo profesional y laboral.
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1. Creacion de modelos de planeacion (forecast)

El poder definir objetivos a largo plazo y tomar decisiones de cuéles son las mejores rutas
para llegar a dichos objetivos con la menor incertidumbre, hace que los modelos de planeacion
tomen relevancia en las organizaciones.

Este tipo de modelos matematicos permiten hacer prondsticos de ventas, planeacion de
recursos, ayudando a generar una estrategia en los inventarios y en las inversiones de la
organizacion.

Es por esto que las organizaciones hoy en dia invierten buena parte del presupuesto anual en
la creacion y mejora de los modelos de planeacidn que le permitan permanecer a la vanguardia

del mercado nacional y global.
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2. Problema de investigacion

2.1Descripcion del problema

El &rea de servicio técnico clientes posee procesos de instalacion y reparacion de productos de
linea basica, banda ancha y television que estan a cargo de las empresas colaboradoras, siendo
estas las encargadas de organizar las rutas diarias de los técnicos para la atencién a los clientes
en todo el pais.

Actualmente la empresa se encuentra en un proceso de ahorro global y ha dejado como meta
un porcentaje de ahorro a cada area de la organizacion en el pais, y para el area de servicio
técnico clientes no ha sido la excepcién. Con esta premisa las directivas del area y el area en
general esta en proceso de optimizacion de los recursos, por tal motivo se esta realizando un
cambio en los procesos de atencion al cliente.

El objetivo es que la organizacion de las agendas de los técnicos de todo el pais se realice
desde Telefdnica S.A. y no desde las empresas colaboradoras, mejorando los tiempos de atencion
en las instalaciones y posventas de los productos fijos (linea basica, banda ancha, television) y la
capacidad de atencidn a los técnicos por parte de la linea de soporte Asistec, reduciendo tiempos

en llamada, y mejorando los tiempos medios de llamada.
2.2Formulacion del problema

A partir de la problemética evidenciada en el proceso de investigacion, nos lleva a la
formulacién del problema.
¢De qué forma se podria llevar el nuevo modelo de planeacién y organizacion de las agendas

diarias de los técnicos a nivel nacional, y de los demas subprocesos que estos conlleven?
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3 Objetivos

3.10bjetivo general

Generar modelos de planeacion que contribuyan a la organizacién a la eficacia de la

generacion de estrategias para alcanzar los objetivos establecidos por la misma.
3.20bijetivos especificos

e Establecer un banco de datos para el area de direccidn servicio técnico clientes que sirva
de fuente para la generacion de informacion especializada en la toma de decisiones a
nivel de planeacion de las actividades internas del area.

e Elevar los niveles de eficiencia en los procesos internos del &rea de direccion servicio
técnico clientes.

Mejorar las eficiencias econdmicas del area, generando ahorros en las actividades, sin

bajar la calidad de los insumos y procedimientos de las actividades diarias.
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4 Justificacion y delimitacion de la pasantia

4.1 Justificacion

En la actualidad la informacién que una organizacion emplea para la toma de decisiones
puede ser la diferencia en permanecer o desaparecer de los mercados globales y nacionales, por
tal motivo es imprescindible que estas decisiones se basen en un respaldo de herramientas
confiables y no de la intuicion.

El no poseer herramientas y modelos de planificacion hace que la organizacion sea guiada por
la incertidumbre, afectando el futuro de las mismas, con la presenta pasantia se desarrollaran
modelos de planeacion en algunos procesos de produccion en el area de servicio técnico clientes,
para poder analizar y entender los productos de mayor relevancia en el area y poder generar un
analisis de la demanda futura optimizando recursos y generar un ahorro significativo,

cumpliendo asi con uno de los objetivos planteados por la organizacion.
4.2 Delimitacion

Dentro de las limitaciones identificadas para la pasantia, se encontrd aspectos como:
4.2.1 Aspecto geografico

El proyecto tendra un enfoque a nivel nacional, ingresando en fases los diferentes
departamentos de acuerdo a un cronograma ya estipulado por la direccion de servicio técnico

clientes.
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4.2.2 Aspecto tecnologico

Software (herramientas tecnoldgicas de desarrollo): EI modelo de planeacion y el
seguimiento se realizara en Excel 2013, y el analisis estadistico en R.

Sistema de informacién (almacenamiento de informacion): Se manejara una base de
datos relacional con un motor de base de datos SQL server 2016 (azure), esta base de
datos se modulard por usuarios de aplicacién (operadores y técnicos), tablas

transaccionales (registro de visitas).
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5 Marco de referencia de la pasantia

5.1Marco tedrico

Telefonica S.A., es una empresa multinacional de telecomunicaciones de origen espafiol y su
sede principal se encuentra ubicada en la cuidad de Madrid, actualmente se encuentra catalogada
como una de las mayores compafiias de tecnologias de la informacion y la comunicacion en
Colombia, con ingresos por 4,8 billones de pesos en 2016.

En Colombia Telefénica S.A. opera bajo la marca comercial Movistar y estd centrado
fundamentalmente en los negocios de telefonia fija y telefonia mavil, servicios de banda ancha,
conectividad a Internet movil y television satelital.

Telefonica estéd presente en 808 municipios del territorio nacional con telefonia fija, 972 con

telefonia movil y en 155 municipios con tecnologia 4G LTE. (Telefénica S.A., 2017)

5.1.1 Nombre de la empresa

e Colombia Telecomunicaciones S.A. E.S.P

5.1.2 Presidente de la empresa

e Alfonso Gémez Palacio

5.1.3 Ubicacion

e Transversal 60 No. 114 A 55, Teléfonos: 57-1-7050000-78559

5.1.4 Tipo de empresa

e Mixta



5.15

5.1.6

5.1.7

5138

17
Area de servicio a la que se dedica la empresa

Telecomunicaciones

Vision

Situarnos como altos lideres en el mercado de telecomunicaciones, a través de nuestro
producto, servicio, calidad e innovacion. Teniendo como meta la satisfaccion de nuestros
clientes. Siempre guiados por una actitud ética y honesta. Nuestro personal es calificado

y ha sido inculcado con la directriz de prestar servicios de alta calidad. (Telefénica S.A.,

2017)

Mision

Brindar a través de nuestros productos y servicios en el sector de las telecomunicaciones
la dptima satisfaccion a nuestros distribuidores y clientes. Sustentados por una empresa

econdmicamente prospera comprometida con el desarrollo de su personal y de la

sociedad donde se ubica. (Telefonica S.A., 2017)

Principios de actuacion

Nuestros Principios de Actuacion, codigo ético en Telefonica, orientan el
comportamiento y conducta de todos los colaboradores de la Compafiia y guian el actuar
de nuestros proveedores y contratistas con el objetivo de asegurar entornos de valor. Los
Principios de Actuacion fueron unificados y aprobados por el Consejo de Administracion
de Telefonica S.A., en diciembre de 2006, siendo producto de la integracion de los
anteriores codigos éticos, de consultas con expertos externos y un detallado ejercicio de

dialogo con los grupos de interes internos.
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e Se estructuran en unos Principios Generales: honestidad y confianza, respeto por la ley,

integridad y respeto por los derechos humanos. Estos principios generales se desglosan
en otros mas especificos que se concentran en la construccion de confianza entre la

Compafiia y todos sus grupos de interés. (Telefonica S.A., 2017)

5.1.9 Estructura organizacional

A nivel nacional Telefonica S.A. cuenta con una estructura organizacional encabezada por un
presidente ejecutivo el cual tiene a su cargo los departamentos principales de la compafiia por
medio de los cuales se estructura y conforman las bases empresariales.

Se encuentra en cada departamento un director el cual reporta directamente a la presidencia y
responde por la totalidad de los asuntos de su area, de igual manera como se puede evidenciar en
el organigrama que se adjunta a continuacién, el departamento de finanzas y control de gestion,
debido a su complejidad y a las multiples areas que maneja crea el cargo de CEO, el cual reporta
directamente al area de finanzas y control y dirige 10 areas soporte las cuales permiten el buen

funcionamiento del cliente tanto interno como externo.

Figura 1 Estructura organizacional

Presidente Ejecutivo

RRIIFundacién Secretaria Auditoria Finanzas y Control Seguridad
y Regulacion General de Gestion

Comercial Operaciones MNagocio Estrategia Gestian
Comerciales Prepago y Mayarista de RRHH

Fuente: http://www.telefonica.co/estructura-organizacional
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5.2Marco conceptual

A continuacién, se despliega un compilado de las palabras técnicas utilizadas para la
definicion de terminologia técnica y propia del negocio, con motivo de ilustrar y conceptualizar
al lector con el desarrollo del documento.

e Forecast: Estimacion y andlisis de la demanda futura de un producto, utilizando la
historia de comportamiento de dicho producto a través de diferentes técnicas de
estadistica y matematica. (Forecast Solutions, 2017)

e Alta: Servicio que consiste en instalar un producto de linea basica, banda ancha o
television a un cliente nuevo. (Martinez, 2017)

e Universo: Se define como el conjunto de elementos o sujetos que tienen caracteristicas
en comudn, y estas caracteristicas se pueden ser medidas. (Consejo Superior de

Investigaciones Cientificas, 2017)
5.3Marco historico

La planificacion para el desarrollo emerge de la tension entre el sistema capitalista y el
sistema socialista, en respuesta a los procesos socioeconémicos de la primera mitad del siglo xx.
Algunos referentes de la planificacion pueden encontrarse en las teorias de Friederich List, en los
tratados de Marx y en las propuestas de economia planificada de Rathenau, que surgieron en
Alemania a raiz de la Primera Guerra Mundial. (Medina, 2017)

Los paises capitalistas, por el contrario, golpeados por los efectos sociales, politicos y
economicos del periodo de las guerras...optaron por procesos de planificacion del desarrollo
productivo de corto plazo, orientados hacia el crecimiento econdémico. (Medina, Aspectos

histdricos y epistemologicos de la planificacion para el desarrollo, 2017)
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En América Latina se cre6 la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (Cepal)

a finales de los afios cuarenta para ayudar a la planeacion de los gobiernos en el desarrollo de los
mismos, y sembrd pensamiento y escuela los procesos de planificacion normativa en todos los
paises de la region. (Medina, Aspectos historicos y epistemoldgicos de la planificacion para el

desarrollo, 2017)
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6 Tipos de investigacion

En la presente pasantia se realizd el andlisis de la situacion presentada en los procesos de
atencion al cliente en instalacion y reparacion de productos linea bésica, banda ancha y
television; para lograr desarrollar una propuesta sustentada a través de la implementacion de
modelos de planeacion que permita desarrollar una mejora continua en dichos procesos. Para ello
se empleard moderadamente diferentes tipos de investigacion como:

e Investigacion Histérica: Sera utilizado la informacién de la bases de datos de
instalaciones y mantenimientos por producto (Ib, ba, tv) con un afio de antigliedad, para
poder analizar el comportamiento por departamento y localidad.

e Investigacion de Campo: Identificar las herramientas, personas y documentos usados
para el control de dicho proceso. Identificar las problematicas que se han presentado
sobre el proceso actual de la gestién de Instalaciones de linea basica, banda ancha y
television a nivel nacional.

e Investigacion Exploratoria: Serd utilizada para definir las herramientas para la

ejecucién de los modelos de planificacion.

Tabla 1 Tipos de investigacion de la pasantia

TIPO DE CARACTERISTICAS
INVESTIGACION
Investigacion Historica * A partir del universo se realizara un andlisis de dicha

(Fase de Planificacion) informacion permitiendo segmentar los datos basicos del
cliente, y el tipo de productos adquiridos, por departamento y

localidad.

Investigacion de campo | * Con el aplicativo de Agenda, Agendador y Toa se podra
(Fase de Levantamiento | distinguir las condiciones de cada localidad, analizando
y Analisis de la| cuales son las de mayor pedido de altas, cuales presentan mas

informacién) averias, y el tiempo de atencion de las mismas por parte de las

empresas colaboradoras.




Investigacion
Descriptiva
(Fase de Disefio)

* Se implementard modelos de planeacion, el cual permita
analizar la informacion de los clientes por producto (linea
bésica, banda y television) en la adquisicion o reparacion de
los mismos, para estos modelos se utilizaran tecnologias de
analisis de informacion (R, Excel).

* Se brindara informacion base, que ilustre y conceptualice a
la organizacion de las instalaciones y reparaciones a nivel
nacional.

* A través de la informacidn analizada, se podra determinar
una calificacion a las empresas colaboradoras, de acuerdo a
sus tiempos de atencion al cliente, el nimero de técnicos
utilizados por dia. Los desarrollos de estos informes seran
generados a través de la herramienta de base de datos “sql

server”

Exploratoria

Se implementara en el desarrollo diversas tecnologias, para
indagar y explorar versiones mejoradas de modelos de
planificacién que se implementaran dentro de los modelos

actuales para facilitar y optimizar su desarrollo.

Fuente: Elaboracion Propia

22
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7 Disenio metodoldgico

7.1Forecast mesa servicio al cliente

7.1.1 Descripcion mesa servicio al cliente

La mesa de servicio al cliente es el area encargada de recibir las Illamadas por parte de los
técnicos. Con la planeacién se pretende estimar el nimero de llamadas que el area de mesa al
servicio al cliente recibird por producto al mes. Para poder crear el modelo de planeacion se
tomara la informacion generada por el area de calidad de servicios que es la encargada de
recolectar la informacion de mesa de servicio al cliente y generar los informes por producto de:

e Llamadas Entrantes

e Llamadas Contestadas

La informacion recolectada se evaluara por dia, para poder tener un control méas exacto de la

planeacion y asi poder controlar los picos altos o bajos de informacién.

Figura 2 Cantidad de llamadas asistec

CINTIDADES mar mie jue B2 = r un mar mie je

D 7| 8| %

SCFORTELB 653 | 8¢ | &2 23| 4B 8326
R C CONTROLADO | 3¢

SOPOSTE B4

SCPORTE TV

SOPORTE LB

COOKTROLADO | 346

CONTESTADSS
SOPORTE BA

SCPORTE TV

Fuente. Elaboracién propia
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7.1.2 Universo mesa servicio al cliente

Para realizar el universo de la informacion se cre6 una base de datos en SQL server, con
informacién que inicia desde el 1 de enero de 2015 y a diario se va ingresando la informacion

con las llamadas realizadas y contestadas a diario por producto a la fecha.

Figura 3 Universo asistec

BD Asistec

Cierre Controlado

Fuente: Elaboracion propia

7.1.3 Anélisis de comportamiento mesa servicio al cliente

Para realizar el analisis de comportamiento de la entrada de llamadas en la mesa de servicio al
cliente, se cred una plantilla en Excel vinculada a la base de datos, con los dias ubicados en
columna y se despliega la informacion diaria, por el dia al que corresponde la fecha de cada
ingreso de las llamadas.

En la siguiente grafica se mostrard la informacién de llamadas entrantes para la mesa de

servicio al cliente en el mes de noviembre de 2016.
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Figura 4 Clasificacion de la informacion por mes Ilamadas asistec

DiA nov
sib

dom 01 24
lun 02

mar 03 15

mie 04 100
jue 05 87
vie 06 84
sab 07 84
dom 08 55
| lun 03 113

mar 10 18
mig 1 135
jue 12 19
vie 13 91
sib 14 152

dom 15 33
lun 16

mar 17 98
mie 18 85
jue 19 167

vie 20 116
sab 21 112
dom 22 23
lun 23 102
mar 24 209
mig 25 132
jue 26 185
vie 27 120
sab 28 107
dom 29 67
lun 30 132
mar
mie
jue
vie
sab
dom

2.965

Fuente: Elaboracion propia

Para distinguir el dia domingo y un dia festivo del mes, se dejo establecido que la celda va
rellena con un color verde, esto permite identificar visualmente el inicio de cada semana y poder
comprender porque en esos dias la cantidad de llamadas entrantes es menor a los demés dias de
la semana.

Para los dias festivos se encontrd que se debe dejar en una tabla diferente a la tabla general
del comportamiento de las cantidades de llamadas entrantes que ingresan, porque el nivel de

ingresos es menor que las Ilamadas ingresadas en un dia normal del mes.
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Figura 5 Dias domingos y festivo llamadas asistec

dom o 24
lun 02
mar 03 15
mie 04 100
jue 05 87
vie 06 84
sab 07 84
dom 03 55

lun 03 13
mar 10 18
mie 1 135
jue 12 19
vie 13 91
sab 14 152
dom 15 33
lun 16

Fuente: Elaboracion propia

Al igual que las cantidades de los dias festivos, para los picos de informaciéon se dejo
establecido que se deben dejar las cantidades en una tabla diferente a la tabla general de
comportamiento de las cantidades de llamadas entrantes, porque al ser un valor atipico hace que
el célculo de la planeacién no sea el adecuado.

Al tener registrados estos picos de informacion, se puede hacer comparaciones mes a mes, y
determinar si fue un acontecimiento anormal de la operacion o si posiblemente son movimientos
recurrentes en determinados dias 0 semanas, que hacen las empresas colaboradoras, para poder
cerrar el mes con la meta establecida por Telefénica, haciendo un incremento en los recursos,

generando costos adicionales.

Figura 6 Dias festivos y picos llamadas asistec

02 25 08 22 01 0 21 46
A 16 17 25 28 1 28 24 73
Festivos 55 3
20 436 15 362
17 218 07 3128
13 3N 03 121
29 431 15 266
30 536 23 152
31 314

Fuente: Elaboracion propia
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7.1.4 Planeacion (forecast) mesa servicio al cliente

Con el universo de la informacion planteada en el modelo de comportamiento, por semana
(semana 1, semana 2, semana 3, semana 4...etc.) y por dia, se establecié que la férmula mas
idonea para generar un pronostico mas acertado es la media geométrica, ya que esta tiene menor
influencia en las cantidades de los extremos del rango a medir.

Esta formula es aplicada en cada fila que representa un dia del mes, para evaluar su
comportamiento respecto a los demas meses, generando la cantidad de llamadas de acuerdo al
calculo realizado.

A este valor se le calcula un porcentaje de ingreso del mes anterior para poderlo calcular en la

férmula de la media geométrica y sumarlo al mismo.
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Figura 7 Planeacion llamadas asistec

T

-n

R

™
——
i
R
DE]‘:%
N

e 39
® s TS
=
— 3
£

nw

L

RS

Jear

T

£

Tan

L)

e

s

&5

254

]

[1::]

e

-
=
— W
<
i
-
*
-
.
-
L
-
)
I
L
=

ta la entrada de llamadas de mesa de servicio al cliente en cada semana y como

ey

I S —

Al tener la informacion en la plantilla de analisis de comportamiento, se puede visualizar

7

cOmo se compor
semana se debe incrementar o bajar las cantidades planeadas. Esta planeacion va por producto

la planeacion se ve reflejada comparada con los meses anteriores y si en algun dia especifico o

7.1.5 Andlisis de la grafica m mesa servicio al cliente

Fuente. Elaboracién propia
(Ib, ba, tv, Cierre Controlado).




Figura 8 Grafica m asistec
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Fuente: Elaboracion propia

7.1.6 Adherencia mesa servicio al cliente

La adherencia es el seguimiento a las cantidades de llamadas entrantes en la planeacion Vs la

cantidad de Ilamadas entrantes realizadas en la produccion real respecto en cada mes.

Con este seguimiento se puede evaluar el porcentaje de acercamiento a la produccion real, y

poder realizar ajustes a las siguientes planeaciones si es necesario.

Figura 9 Adherencia asistec

LT

—

LA AL

LT EL

FLITPTTL

Fuente. Elaboracion propia
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7.2Forecast altas

7.2.1 Descripciones altas

Para Telefonica S.A es una prioridad dar un excelente servicio al cliente desde el momento en
que se da inicio a la relacion comercial con el mismo, motivo por el cual se busca generar
confianza desde la instalacion de los productos, dando al mismo excelencia y calidad por medio
de una oportuna y efectiva programacion.

Para poder crear el modelo de planeacion se tomara la informacion generada por la aplicacion
Agenda y TOA, que es la encargada de recolectar la informacion de las empresas colaboradoras
por medio de los técnicos en campo y generar los informes por:

e Linea Bésica

e Banda Ancha

e Television

La informacion recolectada se evaluara por dia, para poder tener un control méas exacto de la

planeacion y asi poder controlar los picos altos o bajos de informacion.

Figura 10 Cantidad de agendas diarias

Coverations Depurtarasts Tipedncicen L Patuin T | Qe Waroreacas
i fas ) oMM | A ANATTINAY AMOGAL ARALCA ~ A - “r ~ia 3 _Csetscom 2_forsecice
Commca BMTACEY M ARANTS g I oA u Tztaitezerm LSwetaoms 0 Cavnnnios
[ Sanns INICEe anale Callas LADATA ™ ot Cortns

Fuente: Elaboracién propia
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7.2.2 Universo de altas

Para realizar el universo de la informacion se cre6 una base de datos en SQL server, con
informacién que inicia desde el 1 de enero de 2015 y a diario se va ingresando la informacién

con las instalaciones realizadas y no realizadas a diario por producto a la fecha.

Figura 11 Universo de altas

Instalactones Etectivas y No efectivas de;
*  Unau Basica

* Banda Ancha
* Televisién

Fuente: Elaboracion propia

7.2.3 Anélisis de comportamiento de las altas

Para realizar el andlisis de comportamiento de las instalaciones, se toma como referencia la
meta que envia el area comercial, al area de servicio técnico clientes por producto para cada
departamento del pais, para el cumplimento de los objetivos planteados por parte de la
organizacion.

Para la aceptacion de la meta comercial por parte del area de servicio técnico clientes, se hace
un analisis de la bolsa diaria, una ratio de comportamiento y el calculo de la gestién diaria,
verificando que la meta comercial sea una meta que se pueda cumplir de acuerdo a la historia de

comportamiento de las instalaciones.



Figura 12 Meta comercial de altas

R Mot Comercial |
BA LB ™
MUEVOS DEPTOS 0 3 52
ANTIOEULA 35 33 k)l
ARALICA 2 25 123
Aklintico 1865 1753 1402
BOGOTA 4529 4.700 229
BOLIYv &R 1.EER 1450 1070
BOTACA 360 205 g21
CALDAS 176 152 230
CARUETA 295 8% 200
CasAMARE 174 163 152
CalCH 233 213 229
CEZAR Ba7 A4z 517
CHOCO 303 27E 175
CORDOES E28 RAR 430
CUNDINAMARCA 1619 1585 1348
GUAJIRA 100 a2 367
HUILA 1.376 1258 T4
MAGOALENA 1.291 1226 823
TAET & | a4 T4E
NARIFD 5] 1 363
MORTE DE SANTAMOER 1833 1575 i
PUTUMAYD 0 15 84
RUINDIO 380 ara 549
RIZARALDA 152 137 234
FAN ANDRES 0 15 2
TANT ANDER 1.059 320 bz
EUCRE 362 42 2949
TOLIRA 213 2033 1080
YALLE 3183 2842 1877
Total general 27.41 25612 18.094

Fuente. Elaboracién propia

7.2.4 Planeacion (forecast) altas
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Con la informacién planteada por parte del area comercial, se genera un modelo de

comportamiento por producto (linea basica, banda ancha y television) de la bolsa diaria que hay

a nivel pais, se calcula una ratio por departamento y se calcula la mediana de gestion diaria de

instalaciones por departamento en Excel
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Figura 13 Planeacion meta de altas

Departenenta 5 13 TV
nOLSA RATIO Gestidn promedio BOLSA RATO Qestide promedo BOLSA RATIO Owatitn promedia

Bogeta Y 28 58 288 2,50 ey 178 25 29
Cundmmarce 105 25 2 111 2,50 32 91 2.5 30
Bogota 89 2.5 n ) § 2,30 30 a8 23 17
Caqueta n 20 14 23 2.00 14 14 2.0 8
Cauca a4 20 7 7 2,00 7 S5 20 7
Hulle -14 20 a4 89 2,00 37 62 2.0 26
Nardho 138 20 16 152 2,00 3 81 20 8
Sutumaye 0 20 0 0 2,00 0 3 2.0 |
\Meta 140 2,2 a3 143 2.2 R 108 2,2 38
Nuevos Deptos 0 20 0 1 2,00 0 14 20 A
Atlantico m 25 [ 222 2,50 63 205 2,3 54
Casar a0 2.2 18 37 22 13 34 2.2 15
La Guajira 13 2,2 < 17 2. 4 37 2,2 16
Magdslens 106 20 41 106 2,00 42 7 2,0 13
Bodivar 17 25 n 168 2,50 43 58 2,5 30
Cordobe 45 20 ) a6 2,00 z 28 20 20
Sucre 43 25 17 40 2,30 1 28 23 S
San Andres 0 20 0 0 200 0 0 2.0 0
Bagoeta 15 2,5 (=] 148 2,50 a2 104 2,3 38
Cundinamarca 0 25 0 30 2,50 19 19 25 19
Choco 2 2.2 12 20 222 12 14 23 7
Antioquia 0 25 0 0 2,50 0 50 25 13
Telima 12 20 & 117 2,00 a3 63 20 a5
Araucs o 25 0 1 2,50 1 1a 5 6
Boyecn 205 .5 4 193 2,50 13 185 2.5 10
Casanare yo 25 5 27 2,50 6 35 25 6
Norte Sartander 77 25 63 169 2,50 &l 92 2.5 38
Santander 73 25 37 LE] 2,50 i 50 25 18
Cauldus u 22 - 12 .22 B 18 2.2 11
Quindio 50 20 pt) 48 2,00 2 36 2,0 17
Risnrnlde u 0 8 12 2,00 7 4 20 12
Valie Pacdico 39 2.2 a 38 2.2 8 11 2.2 k]
Valle Sur i38 2.2 &0 144 222 58 125 2.2 47
Valle norte 35 2,2 30 38 2,0 P 36 2,2 21

Fuente: Elaboracion propia

7.2.5 Analisis meta comercial vs meta operativa de altas

Con la informacién de comportamiento de las instalaciones en el transcurso del tiempo, se
hace la comparacion con la meta comercial del mes, verificando que siempre la meta técnica sea
mas alta que la meta comercial, para asi poder dar cumplimiento a la misma.

Se plasma las dos metas en una plantilla de Excel y en caso que la planeacion de cada
producto por departamento no cumpla con los requerimientos basicos, se le hace un Gltimo ajuste
con un sobredimensionamiento con el comportamiento de la Ultima semana de instalaciones,

para luego ser enviada la meta técnica a todas las empresas colaboradoras para su cumplimiento.



Figura 14 Comparacion de metas

de fetwero 201%

DEPARTAMENTOS . <

/ BA n w el L) w o
TJLYDS DEPTOS Q 2 &6 o 8 4
ANTIOGUIA 28 28 180 5 % 280
ARMUCA 76 58 110 7% 53 110
ATLANTICO 1750 1482 280 1768 1526 980 63
BOGOTA 43200 3700 2040 5.099 4556 2039 38
BOGOTA SUR (COMPICA; 2016 1776 9% 1567 2357 979 19
BOGOTA SUR BOSA (COSRA) 714 629 165 733 €53 166 &
BOGETA NORTE |ICOTEC) 1470 1295 32 1798 1646 394 13
BOLVAR 1760 1450 240 1793 1433 40 a
BOYACA a8s 830 250 1083 551 430 38
CALDAS 192 145 140 192 145 240
CAQUETA 310 220 150 400 303 171 B
CASANASE 240 115 13 240 215 192 s
CALCA 290 235 240 290 235 260 &
CE4an 0 502 420 &00 502 420 19
oo 340 250 170 42 133 189
ORDOSA 750 630 Ea) 750 530 60 38
CUNORUAAARCA 1750 1490 1000 1980 1757 1012 25
CUNDINAMASCA SUR (COBRA) 1130 a5 540 1170 1012 &30 16
CUNDINAMAACA NGRTE (ICOTES) 620 53 360 810 745 a2 El
GUAIIRA 04 157 B 204 157 228 13
LA 1410 1080 625 1410 1090 625 13
MAGDALENA 1320 1279 787 1320 1288 787 38
WETA 1008 853 550 1008 553 £20 38
MR 518 &3 182 339 504 288 25
NORTE DE SaNTANDEN 2.000 1500 840 2000 1600 240 88
PUTLMAYD 10 30 100 e} B 100
QUINDIO 840 676 570 230 576 S0 &
NISAAALDA 170 130 260 170 130 260
LA ANOOES 0 19 120 ) 23 207
SANTANDER 1030 820 80 1030 200 230 18
wne 360 290 140 %0 290 240 &
T0LIMA 2.160 1826 380 1160 1826 560 4%
VALLE 2650 2150 1550 2583 2223 1551 57
VALLE SUR (ILOTEG) 1723 1824 a7 1723 1424 77 31
VALLE NORTE (EMC/TEL 530 ez B 554 453 333 18
VALLE PACIFICO (EM/BUEn| 328 329 186 0% 336 186 £
Total geremal 2o | 26w s R

Fuente. Elaboracion propia
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7.3 Forecast posventas

7.3.1 Descripciones posventas

Las instalaciones de productos de linea béasica, banda ancha y television que solicita un cliente
después de tener algun producto con la organizacion son claves en los ingresos de la misma,
cuando se realizan estas solicitudes es un buen indicador que el cliente esta satisfecho con los
productos que ofrece la empresa, por tal motivo es prioridad seguir con una buena relacion con el
cliente y es de vital importancia la programacion de estas solicitudes.

Para poder crear el modelo de planeacion se tomara la informacion generada por la aplicacion
Agenda y TOA, que es la encargada de recolectar la informacién de las empresas colaboradoras
por medio de los técnicos en campo y generar los informes por:

e Linea Bésica

e Banda Ancha

e Television

La informacion recolectada se evaluara por dia, para poder tener un control mas exacto de la

planeacion y asi poder controlar los picos altos o bajos de informacion.
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Figura 15 Cantidad de posventas diarias
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Fuente. Elaboracién propia

7.3.2 Universo posventas

Para realizar el universo de la informacion se cre6 una base de datos en SQL server, con
informacidn que inicia desde el 1 de enero de 2015 y a diario se va ingresando la informacién
con las instalaciones y averias de posventas realizadas y no realizadas a diario por producto a la

fecha.
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Figura 16 Universo de posventas

Posventas Efectivas y No efectivas de:

* Linea Basica
* Banda Ancha
*  Television

Fuente. Elaboracién propia

7.3.3 Andlisis de comportamiento de posventas

Para realizar el analisis de comportamiento de las posventas se hace un seguimiento diario en
cada departamento por producto (linea basica, banda ancha y television) de los ingresos, las
solicitudes que no se han realizado por parte de las empresas colaboradoras, las posventas que
estan agendadas en el dia y los dias siguientes, y el promedio de cierres de posventas por
producto (linea béasica, banda ancha y televisidn), que se ingresa en el aplicativo de Agendador y

TOA.
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Figura 17 Comportamiento de las posventas

POSVENTAS

Pendient Dias bolsa | Media de

Operacién Backlog ede Suspendida | * (ultimos | cierres

Agendar dias) actual *
AGUACHICA POSVENTAS 12,5 8,5 4,0 0,0 2,1 4,1
BOSCONIA POSVENTAS 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,2
LA JAGUAY BECERRIL POSVENTAS 1,0 1,0 0,0 0,0 0,0 0,0
CEsaR VALLEDUPAR POSVENTAS 79,0 63,0 7,5 8,5 1,9 29,5
LOCALIDADES POSVENTAS 1,0 1,0 0,0 0,0 0,6 1,1
SAN ALBERTO POSVENTAS 7,0 7,0 0,0 0,0 44 1,1
TOTAL CESAR POSVENTAS 100,5 80,5 11,5 8,5 1,9 37,0
ALBANIA POSVENTAS 17,0 16,0 1,0 0,0 3,2 3.8
FONSECA POSVENTAS 6,0 4,0 2,0 0,0 5,6 0,2
MAICAD POSVENTAS 47,0 35,5 10,5 1,0 2,9 11,5
HAGUAIIRA RIDACHA POSVENTAS 16,5 6,5 10,0 0,0 1,9 6,0
SAN JUAN DEL CESAR POSVENTAS 4,5 2,5 2,0 0,0 1,7 1,9
LOCALIDADES POSVENTAS 1,0 0,0 1,0 0,0 0,0 0,0
TOTAL LA GUAJIRA POSVENTAS 92,0 64,5 26,5 1,0 2,9 22,0
CERETE POSVENTAS 3,0 3,0 0,0 0,0 11 1,9
LORICA POSVENTAS 1,0 1,0 0,0 0,0 0,7 1,0
MONTERIA POSVENTAS 37,0 34,5 2,0 0,0 1,2 22,4
CORDORA PLANETA RICA POSVENTAS 2,0 2,0 0,0 0,0 1,1 1,3
SAHAGUN POSVENTAS 8,5 8,5 0,0 0,0 2,0 3,0
LOCALIDADES POSVENTAS 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
TOTAL CORDOBA POSVENTAS 51,5 49,0 2,0i 0,0 1,2 20,0
SUCRE BK_SUCRE POSVENTAS 29,5 14,0 15,5 0,0 0,7 27,6
TOTAL SUCRE POSVENTAS 29,5 14,0 15,5 0,0 0,7 28,0
SAN ANDRES PROVIDENCIA POSVENTAS 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
SAN ANDRES POSVENTAS 17,0 5,0 6,0 2,0 6,0 2,0
TOTAL SAN ANDRES POSVENTAS 17,0 9,0 6,0 2,0 6,0 2,0
CALDAS CALDAS POSVENTAS 30,0 30,0 0,0 0,0 2,2 9,5
TOTAL CALDAS POSVENTAS 30,05 30,0§ 0,0§ 0,0§ 2,1? 10,0
Quinpio ARMENIA POSVENTAS 115,5 106,0 2,0 4,0 21 37,8
CIRCACIA POSVENTAS 1,0 1,0 0,0 0,0 0,6 1,3
CORDILLERA POSVENTAS 1,0 1,0 0,0 0,0 0,5 1,3
MONTENEGROD POSVENTAS 17,0 17,0 0,0 0,0 2,0 5,9
TEBAIDA POSVENTAS 3,0 3,0 0,0 0,0 1,8 1,2
TOTAL QUINDIO POSVENTAS 137,5. 128,0. 2,0: 4,0 2,0 47,0
RISARALDA FOSVENTAS 28,0 28,0 0,0 0,0 2,7 7.3
TOTAL RISARALDA POSVENTAS 28,0 28,0 0,0 0,0 2,5 8,0
TOTAL POSVENTAS 486,0 403,0 63,5 15,5 2 184,0

Fuente. Elaboracion propia
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7.3.4 Planeacion (forecast) de posventas.

Con la informacion planteada por parte del area comercial, se genera un modelo de
comportamiento por producto (linea béasica, banda ancha y television), de la bolsa diaria que hay
a nivel pais, se calcula una ratio por departamento y se calcula la mediana de gestion diaria de

instalaciones por departamento en Excel.

Figura 18 Planeacion posventas

POSVENTAS - TV  VEer o S Ll Sl e S R 1 12 13 M 1% W 7 13 19 20 3 2 0 2 27 8 23 N
1 1 6 3 6 10 13 3 S 4 12 10 5 1 3 3 2 3 3.1 .8 8 1912 7 35 9 & T & 7
p 17 6 6 10 20 6 12 6 9 17 14 2 1® T S 6 9 10 12 7 13 2 13 18 7 17 13 1 12 1

2 s 7 12 2 12 13 §® 33 0 232 22 0 ¥ 11 12 15 M4 M 11 M 5 183 2 15 20 23 20 18 17
| 33 1 7 13 27 12 2 10 3% M M 1 M 43 12 ¥ 0 17 0 1 17 ¥ 39 2 B M 2 2 2 W
M 17 9 33 W M N OB AT M M B ¥ 4 19 RN T W K W N W P N B WL NN
6 32 X 10 4 33 16 0 N B8 B B B ¥V 48 B3 N AN W W Y W B N I B ¥ ¥ 27 B A
7 38 M 11 & ¥ 20 3N 47 53 2B % M B 33 M M 7 P 33N W U M4 B 3B B 9 ¥ 2V N 2
. €2 27 12 N & 2 M 6 108 M % W XM S B M 7 13 47 24 W a5 2w 39 23 30 4 31 36 2
43 27 15 S 48 23 ¥ M 136 R Y S N N N W N ¥ 48 25 3% 50 30 5S4 W6 0 52 33 a4 26
10 47 29 18 5 2 B 8 B 33 2 6 31 % 32 306 33 &2 51 2B 4 51 30 5 27 32 5T 35 ar 0
11 $2 0 20 61 8 33 57 4 28 &8 31 97 34 & 37 43 8 20 43 52 3w 62 27 33 57 4 53 A
12 63 32 21 8 6 34 57 EX I 1 39 44 33 4 38 29 38 53 36 63 35 3@ 64 43 64 42
3 71 3 7 3% 57 38 30 5 2 40 351 38 45 6 30 &0 37 69 37 34 B0 44 67 a8
14 7 03 0 6 37 73 33 N M o1 4 59 39 43 6 313 © 3@ 83 42 38 8% 45 69 6
15 822 M & 1m 3 I3 3 33 3 60 49 33 6 39 66 4 110 43 A4 66 75
16 103 35 4 » ¥ n 35 6 8 31 M & O 7 52 u a3 68 106 78
1 6 4 42 a4 »n B 86 52 58 6 M2 8 58 a5 A 7 12 85
| EA ¥4 &) a B B 68 34 59 65 49 14 n 49 a6 ™ 127 89
19 Y ) 84 a 3% a1 6 55 & 6 a0 n 50 45 88 a5
2 3 &S a3 43 38 a3 n 5 B e & 84 58 a8 133
N % 4 45 a 3 a n o . & N 50 50
2 ¥ 0 0 3 39 N a8 65 8 o0& 58 51
3 42 0 53 @0 39 o 84 6 S0 & 57 63 54
a2 1w 55 73 40 72 %2 63 105 & 12 64 63
J 43 s &7 78 40 ELd 14 70 145 8BS 391 99 64
a5 £ £ I 102 7 155 85 5 &7
7 &5 97 2 M 110 50 9% 125 69
5 o 15 % 4 116 % 104 E]
29 50 145 W 4 190 115 82
0 5 20 a7 82
1 58 29 92
0 53 109
o8 » 119
n 61 169
7% 62
a2 77
? 87 7%
124 2]

Fuente. Elaboracion propia
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Después de tener la informacion en una modelo de Excel, se abre el programa estadistico R 'y

se ejecuta un Script previamente realizado y se ejecuta, para que este genere la planeacion por

departamento y localidad.

Figura 19 Ejecucion R posventas

Fuente: Elaboracion propia

7.3.5 Andlisis de la planeacién (forecast) de posventas

Para la confirmacién y verificacion que la planeacion este correcta, se cred un modelo de
revision, donde se hace la prueba aleatoria de algin departamento y sus localidades, ingresando
la informacion al modelo para que este calcule la planeacién y comparar con la generada en R.

Después de su verificacion y aprobacion es enviada la meta técnica a todas las empresas

colaboradoras para su cumplimiento.
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Figura 20 Analisis forecast posventas

Medianas Olas Normal | % Partcip Dias Norma) FEBRERD
" 1 { 84 v 2
30 78 as 326 are 445 20,5% 34.0% B74% 93,5% 53,1% 9. 2%
a 3 3 i P 433 0.0% 3.6% 9,7% 4,0% 45% 8,6%
1 2 13 7 15 11 32% 24% 2,5% 2,0% 2.4% 2.2%
11 23 5.5 a7 o 5035 1 1 1 1 1 i

T conzcasr

NORMAL
HARAANQUILLA 75 155 11,25 135833333 240833333 18,7083333
LOCALIDADES [ 075 1,25 058333333 116666667 1,3135
PUERTO COLOMBIA 0,25 05 0,375 0,29166667 0,625 045833333
7 & A58 667
Vatidacion 3l B3 515 347 621 303,5

Fuente. Elaboracién propia
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8 Fuentes

A continuacion, se nombran las fuentes que fueron consultadas durante el desarrollo de esta
pasantia, siendo estas de vital importancia para el desarrollo de la misma, permitiendo relacionar
las diferentes fases del proyecto presentado y poder suplir la necesidad de los clientes de

productos fijos para Telefonica S.A.

8.2 Fuentes primarias

Jefe de Planeacion servicio técnico clientes: Se realizaron consultas respecto a la
administracion de los tiempos de los técnicos por parte de las empresas colaboradoras, cual es el
trato que se le da a la misma, la disponibilidad y veracidad de esta, y como es el proceso para la

planeacion por parte de las empresas colaboradoras y del area de servicio técnico a clientes.

8.3 Fuentes secundarias

Ejemplos de modelos de planeacion (Forecast) en la web.
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9 Recursos

A continuacion, se listan los recursos necesarios, para llevar a cabo el desarrollo del proyecto.
Recursos humanos:

e 1 Ingeniero de Sistemas (Jefe del area de planeacion servicio técnico clientes)

e 1 Analista
Recursos fisicos:

e 2 Computadores

e Mesa de computo

e Silla ergonémica



10 Cronograma
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En este punto se va a representar el cronograma y el diagrama de Gantt de las actividades a

realizar descritas en el capitulo 7, de la elaboracion de los modelos de planeacion para el area de

servicio técnico clientes:

Tabla 2 Cronograma de actividades

Diagrama de Gantt (Puesta en Marcha)

Fecha de Fecha de
Actividad Etapas Inicio Duraciéon terminacion
1 Recoleccién de datos Mesa servicio al clientes 2016-07-05 10 2016-07-15
2 Procesamiento de datos (Estudio de la informacion) 2016-07-17 11 2016-07-28
3 Andlisis de informacion y resultados 2016-07-30 12 2016-08-11
4 Elaboracién del Modelo de planeacion 2016-08-13 13 2016-08-26
5 Entrega del Modelo final al Jefe de area para revision 2016-08-28 8 2016-09-05
6 Ajustes al Modelo final 2016-09-06 6 2016-09-13
7 Recoleccién de datos Altas 2016-09-14 10 2016-09-25
8 Procesamiento de datos (Estudio de la informacidn) 2016-09-26 11 2016-10-08
9 Analisis de informacién y resultados 2016-10-09 12 2016-10-22
10 Elaboracién del Modelo de planeacién 2016-10-23 13 2016-11-06
11 Entrega del Modelo final al Jefe de 4rea para revision 2016-11-07 8 2016-11-16
12 Ajustes al Modelo final 2016-11-17 6 2016-11-24
13 Recoleccién de datos Posventas 2016-11-25 10 2016-12-06
14 Procesamiento de datos (Estudio de la informacion) 2016-12-07 11 2016-12-19
15 Analisis de informacién y resultados 2016-12-20 12 2017-01-02
16 Elaboracién del Modelo de planeacion 2017-01-03 13 2017-01-17
17 Entrega del Modelo final al Jefe de area para revision 2017-01-18 8 2017-01-27
18 Ajustes al Modelo final 2017-01-28 6 2017-02-04

Fuente. Elaboracién propia




Figura 21 Diagrama de Gantt
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11 Conclusiones

El objetivo de la pasantia es crear modelos de planeacidn que garanticen la automatizacion de
la informacidn para obtener el maximo del beneficio en los procesos de planeacion para mesa de
servicio al cliente, Altas y posventas.

Con los modelos de planeacion creados se puede analizar la evolucion del proceso por
departamento y productos (linea basica, banda ancha y television) y la mejora en el ahorro de
recursos, que es el objetivo general del area puesto por la organizacion.

Con los modelos de planeacion creados se puede analizar la aceptacion real de los productos
(linea basica, banda ancha y television) por parte de los clientes por departamento y localidad.
Con los modelos de planeacion creados se puede analizar el desempefio diario de las actividades
que se necesitan para las instalaciones de los productos (linea basica, banda ancha y television),
y el resultado de estas actividades sobre el proceso, para aplicarles planes de mejora, con el fin

de optimizar recursos, generando un ahorro importante para la organizacion.
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12 Aporte

El aporte que se generd con esta pasantia a la organizacion fue el dejar implantados modelos
de planeacion automaticos para los procesos de Instalaciones de productos de linea basica, banda
ancha y television, que pueden ser ejecutados por personas con un conocimiento basico
computacional, facilitando el trabajo diario por parte del personal del area de servicio técnico
clientes.

Otro aporte de esta pasantia a la organizacion es la optimizacién de los recursos, mejorando
las actividades diarias de los técnicos, acortando los tiempos de atencion al cliente, refinando las
rutas de los técnicos, evitando desgastes y pérdida de tiempo en el traslado de un servicio a otro,

generando ahorros y asi ayudando a cumplir el objetivo del &rea por parte de la organizacion.



48
13 Recomendaciones

Se hace necesario que las bases de datos estén actualizadas con la informacion diaria a fin que
los modelos de planeacion creados tengan un efectivo funcionamiento, permitiendo que se
cumplan los objetivos planteados

Se recomienda efectuar los ajustes y mejoras necesarias a cada uno de los modelos en la
medida que estos sean usados, con el fin de poder retroalimentar los mismos de acuerdo a las
necesidades de la empresa.

Debido a que cada uno de los modelos esta disefiado con una estructura geografica planteada
por la organizacion, se recomienda que los mismos sean modificados cuando esta estructura

geogréfica cambie.
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