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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 Telefónica 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 Telefónica 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. 
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Resumen 
 

     El propósito del informe es dar a conocer de una manera objetiva y específica las actividades 

realizadas en las pasantías, realizadas en Telefónica S.A.   En el área de servicio técnico clientes 

con una duración de 900 horas. En este período de pasantías se plantearon y realizaron diferentes 

modelos de planeación, que pudieran dar un valor agregado y mejora a los procedimientos y 

operaciones de la dirección.  

     Este proceso es de relevancia para la dirección por ser un área nueva dentro de la misma y a 

su vez pilar de un proyecto general de la compañía en el propósito 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 

Telefónica S.A., ha contribuido a que adquiera experiencia y desarrolle su potencial, para poder 

desafiar el campo laboral, siendo esta práctica esencial para el desarrollo profesional y laboral. 
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1. Creación de modelos de planeación (forecast)  

     El poder definir objetivos a largo plazo y tomar decisiones de cuáles son las mejores rutas 

para llegar a dichos objetivos con la menor incertidumbre, hace que los modelos de planeación 

tomen relevancia en las organizaciones.  

     Este tipo de modelos matemáticos permiten hacer pronósticos de ventas, planeación de 

recursos, ayudando a generar una estrategia en los inventarios y en las inversiones de la 

organización. 

     Es por esto que las organizaciones hoy en día invierten buena parte del presupuesto anual en 

la creación y mejora de los modelos de planeación que le permitan permanecer a la vanguardia 

del mercado nacional y global. 
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2. Problema de investigación 

2.1 Descripción del problema 

     El área de servicio técnico clientes posee procesos de instalación y reparación de productos de 

línea básica, banda ancha y televisión que están a cargo de las empresas colaboradoras, siendo 

estas las encargadas de organizar las rutas diarias de los técnicos para la atención a los clientes 

en todo el país. 

     Actualmente la empresa se encuentra en un proceso de ahorro global y ha dejado como meta 

un porcentaje de ahorro a cada área de la organización en el país, y para el área de servicio 

técnico clientes no ha sido la excepción. Con esta premisa las directivas del área y el área en 

general está en proceso de optimización de los recursos, por tal motivo se está realizando un 

cambio en los procesos de atención al cliente. 

     El objetivo es que la organización de las agendas de los técnicos de todo el país se realice 

desde Telefónica S.A. y no desde las empresas colaboradoras, mejorando los tiempos de atención 

en las instalaciones y posventas de los productos fijos (línea básica, banda ancha, televisión) y la 

capacidad de atención a los técnicos por parte de la línea de soporte Asistec, reduciendo tiempos 

en llamada, y mejorando los tiempos medios de llamada. 

2.2 Formulación del problema 

     A partir de la problemática evidenciada en el proceso de investigación, nos lleva a la 

formulación del problema. 

     ¿De qué forma se podría llevar el nuevo modelo de planeación y organización de las agendas 

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

3.1 Objetivo general 

     Generar modelos de planeación que contribuyan a la organización a la eficacia de la 

generación de estrategias para alcanzar los objetivos establecidos por la misma.  

3.2 Objetivos específicos 

 Establecer un banco de datos para el área de dirección servicio técnico clientes que sirva 

de fuente para la generación de información especializada en la toma de decisiones a 

nivel de planeación de las actividades internas del área. 

 Elevar los niveles de eficiencia en los procesos internos del área de dirección servicio 

técnico clientes. 

Mejorar las eficiencias económicas del área, generando ahorros en las actividades, sin 

bajar la calidad de los insumos y procedimientos de las actividades diarias. 
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4 Justificación y delimitación de la pasantía 

4.1 Justificación  

     En la actualidad la información que una organización 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 intuición. 

     El no poseer herramientas y modelos de planificación hace que la organización sea guiada por 

la incertidumbre, afectando el futuro de las mismas, con la presenta pasantía se desarrollarán 

modelos de planeación en algunos procesos de producción en el área de servicio técnico clientes, 

para poder analizar y entender los productos de mayor relevancia en el área y poder generar un 

análisis de la demanda futura optimizando recursos y generar un ahorro significativo, 

cumpliendo así con uno de los objetivos planteados por la organización. 

4.2 Delimitación 

     Dentro de las limitaciones identificadas para la pasantía, se encontró aspectos como: 

4.2.1 Aspecto geográfico 

     El proyecto tendrá un enfoque a nivel nacional, ingresando en fases los diferentes 

departamentos de acuerdo a un cronograma ya estipulado por la dirección de servicio técnico 

clientes. 
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4.2.2 Aspecto tecnológico 

 

 Software (herramientas tecnológicas de desarrollo): El modelo de planeación y el 

seguimiento se realizará en Excel 2013, y el análisis estadístico en R. 

 Sistema de información (almacenamiento de información): Se manejará una base de 

datos relacional con un motor de base de datos SQL server 2016 (azure), esta base de 

datos se modulará por usuarios de aplicación (operadores y técnicos), tablas 

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

5.1 Marco teórico 

     Telefónica S.A., es una empresa multinacional de telecomunicaciones de origen español y su 

sede principal se encuentra ubicada en la cuidad de Madrid, actualmente se encuentra catalogada 

como una de las mayores compañías de tecnologías de la información y la comunicación en 

Colombia, con ingresos por 4,8 billones de pesos en 2016.  

     En Colombia Telefónica S.A. opera bajo la marca comercial Movistar y está centrado 

fundamentalmente en los negocios de telefonía fija y telefonía móvil, servicios de banda ancha, 

conectividad a Internet móvil y televisión satelital.  

     Telefónica está presente en 808 municipios del territorio nacional con telefonía fija, 972 con 

telefonía móvil y en 155 municipios con tecnología 4G LTE. (Telefónica S.A., 2017) 

5.1.1 Nombre de la empresa 

 Colombia Telecomunicaciones S.A. E.S.P 

5.1.2 Presidente de la empresa 

 Alfonso Gómez Palacio 

5.1.3 Ubicación 

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

5.1.4 Tipo de empresa 

 Mixta 
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5.1.5 Área de servicio a la que se dedica la empresa 

 Telecomunicaciones 

5.1.6 Visión 

 Situarnos como altos líderes en el mercado de telecomunicaciones, a través de nuestro 

producto, servicio, calidad e innovación. Teniendo como meta la satisfacción 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. (Telefónica S.A., 

2017)   

5.1.7 Misión 

 Brindar a través de nuestros productos y servicios en el sector de las telecomunicaciones 

la óptima satisfacción a nuestros distribuidores y clientes. Sustentados por una empresa 

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

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

5.1.8 Principios de actuación 

 Nuestros Principios de Actuación, código ético en Telefónica, orientan el 

comportamiento y conducta de todos los colaboradores de la Compañía y guían el actuar 

de nuestros proveedores y contratistas con el objetivo de asegurar entornos de valor. Los 

Principios de Actuación fueron unificados y aprobados por el Consejo de Administración 

de Telefónica S.A., en diciembre de 2006, siendo producto de la integración de los 

anteriores códigos éticos, de consultas con expertos externos y un detallado ejercicio de 

diálogo con los grupos de interés internos.  
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 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 más específicos que se concentran en la construcción de confianza entre la 

Compañía y todos sus grupos de interés. (Telefónica S.A., 2017) 

5.1.9 Estructura organizacional 

     A nivel nacional Telefónica S.A. cuenta con una estructura organizacional encabezada por un 

presidente ejecutivo el cual tiene a su cargo los departamentos principales de la compañía 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 área, de igual manera como se puede evidenciar en 

el organigrama que se adjunta a continuación, el departamento de finanzas y control de gestión, 

debido a su complejidad y a las múltiples áreas que maneja crea el cargo de CEO, el cual reporta 

directamente al área de finanzas y control y dirige 10 áreas soporte las cuales permiten el buen 

funcionamiento del cliente tanto interno como externo. 

Figura 1 Estructura organizacional 

 

Fuente: http://www.telefonica.co/estructura-organizacional  

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

     A continuación, se despliega un compilado de las palabras técnicas utilizadas para la 

definición de terminología técnica y propia del negocio, con motivo de ilustrar y conceptualizar 

al lector con el desarrollo del documento. 

 Forecast: Estimación y análisis de la demanda futura de un producto, utilizando la 

historia de comportamiento de dicho producto a través de diferentes técnicas de 

estadística y matemática. (Forecast Solutions, 2017) 

 Alta: Servicio que consiste en instalar un producto de línea básica, banda ancha o 

televisión a un cliente nuevo. (Martínez, 2017) 

 Universo: Se define como el conjunto de elementos o sujetos que tienen características 

en común, y estas características se pueden ser medidas. (Consejo Superior de 

Investigaciones Científicas, 2017) 

5.3 Marco histórico 

     La planificación para el desarrollo emerge de la tensión entre el sistema capitalista y el 

sistema socialista, en respuesta a los procesos socioeconómicos de la primera mitad del siglo xx. 

Algunos referentes de la planificación pueden encontrarse en las teorías de Friederich List, en los 

tratados de Marx y en las propuestas de economía planificada de Rathenau, que surgieron en 

Alemania a raíz de la Primera Guerra Mundial. (Medina, 2017) 

     Los países capitalistas, por el contrario, golpeados por los efectos sociales, políticos y 

económicos del periodo de las guerras…optaron por procesos de planificación del desarrollo 

productivo de corto plazo, orientados hacia el crecimiento económico. (Medina, Aspectos 

históricos y epistemológicos de la planificación para el desarrollo, 2017) 
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      En América Latina se creó la Comisión Económica para América Latina y el Caribe (Cepal) 

a finales de los años cuarenta para ayudar a la planeación de los gobiernos en el desarrollo de los 

mismos, y sembró pensamiento y escuela los procesos de planificación normativa en todos los 

países de la región. (Medina, Aspectos históricos y epistemológicos de la planificación para el 

desarrollo, 2017)  
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6 Tipos de investigación 

     En la presente pasantía se realizó el análisis de la situación presentada en los procesos de 

atención al cliente en instalación y reparación de productos línea básica, banda ancha y 

televisión; para lograr desarrollar una propuesta sustentada a través de la implementación de 

modelos de planeación que permita desarrollar una mejora continua en dichos procesos. Para ello 

se empleará moderadamente diferentes tipos de investigación como: 

 Investigación Histórica: Será utilizado la información de la bases de datos de 

instalaciones y mantenimientos por producto (lb, ba, tv) con un año de antigüedad, para 

poder analizar el comportamiento por departamento y localidad. 

 Investigación de Campo: Identificar las herramientas, personas y documentos usados 

para el control de dicho proceso. Identificar las problemáticas que se han presentado 

sobre el proceso actual de la gestión de Instalaciones de línea básica, banda ancha y 

televisión a nivel nacional. 

 Investigación Exploratoria: Será utilizada para definir las herramientas para la 

ejecución de los modelos de planificación. 

Tabla 1 Tipos de investigación de la pasantía 

TIPO DE 

INVESTIGACIÓN 

CARACTERÍSTICAS 

Investigación Histórica 

(Fase de Planificación) 

* A partir del universo se realizará un análisis de dicha 

información permitiendo segmentar los datos básicos del 

cliente, y el tipo de productos adquiridos, por departamento y 

localidad. 

Investigación de campo 

(Fase de Levantamiento 

y Análisis de la 

información) 

 

* Con el aplicativo de Agenda, Agendador y Toa se podrá 

distinguir las condiciones de cada localidad, analizando 

cuales son las de mayor pedido de altas, cuales presentan más 

averías, y el tiempo de atención de las mismas por parte de las 

empresas colaboradoras.  
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Investigación 

Descriptiva 

(Fase de Diseño) 

* Se implementará modelos de planeación, el cual permita 

analizar la información de los clientes por producto (línea 

básica, banda y televisión) en la adquisición o reparación de 

los mismos, para estos modelos se utilizarán tecnologías de 

análisis de información (R, Excel). 

* Se brindará información base, que ilustre y conceptualice a 

la organización de las instalaciones y reparaciones a nivel 

nacional. 

* A través de la información analizada, se podrá determinar 

una calificación a las empresas colaboradoras, de acuerdo a 

sus tiempos de atención al cliente, el número de técnicos 

utilizados por día. Los desarrollos de estos informes serán 

generados a través de la herramienta de base de datos “sql 

server”  

Exploratoria Se implementará en el desarrollo diversas tecnologías, para 

indagar y explorar versiones mejoradas de modelos de 

planificación que se implementaran dentro de los modelos 

actuales para facilitar y optimizar su desarrollo. 

Fuente: Elaboración Propia 
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7 Diseño metodológico 

7.1 Forecast mesa servicio al cliente 

7.1.1 Descripción mesa servicio al cliente 

     La mesa de servicio al cliente es el área encargada de recibir las llamadas por parte de los 

técnicos. Con la planeación se pretende estimar el número de llamadas que el área de mesa al 

servicio al cliente recibirá por producto al mes. Para poder crear el modelo de planeación se 

tomara la información generada por el área de calidad de servicios que es la encargada de 

recolectar la información de mesa de servicio al cliente y generar los informes por producto de: 

 Llamadas Entrantes 

 Llamadas Contestadas 

     La información recolectada se evaluará por día, para poder tener un control más exacto de la 

planeación y así poder controlar los picos altos o bajos de información. 

Figura 2 Cantidad de llamadas asistec 

 

Fuente: Elaboración propia 
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7.1.2 Universo mesa servicio al cliente 

     Para realizar el universo de la información se creó una base de datos en SQL server, con 

información que inicia desde el 1 de enero de 2015 y a diario se va ingresando la información 

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

Figura 3 Universo asistec 

 

Fuente: Elaboración propia 

7.1.3 Análisis de comportamiento mesa servicio al cliente 

     Para realizar el análisis de comportamiento de la entrada de llamadas en la mesa de servicio al 

cliente, se creó una plantilla en Excel vinculada a la base de datos, con los días ubicados en 

columna y se despliega la información diaria, por el día al que corresponde la fecha de cada 

ingreso de las llamadas. 

     En la siguiente gráfica se mostrará la información de llamadas entrantes para la mesa de 

servicio al cliente en el mes de noviembre de 2016. 
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Figura 4 Clasificación de la información por mes llamadas asistec 

 

Fuente: Elaboración propia 

     Para distinguir el día domingo y un día festivo del mes, se dejó 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 días la cantidad de llamadas entrantes es menor a los demás días de 

la semana. 

     Para los días festivos se encontró 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 llamadas ingresadas en un día normal del mes. 
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Figura 5 Días domingos y festivo llamadas asistec 

 

Fuente: Elaboración propia 

     Al igual que las cantidades de los días festivos, para los picos de información se dejó 

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 atípico hace que 

el cálculo de la planeación no sea el adecuado. 

     Al tener registrados estos picos de información, se puede hacer comparaciones mes a mes, y 

determinar si fue un acontecimiento anormal de la operación o si posiblemente son movimientos 

recurrentes en determinados días o semanas, que hacen las empresas colaboradoras, para poder 

cerrar el mes con la meta establecida por Telefónica, haciendo un incremento en los recursos, 

generando costos adicionales. 

Figura 6 Días festivos y picos llamadas asistec 

 

Fuente: Elaboración propia 
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7.1.4 Planeación (forecast) mesa servicio al cliente 

     Con el universo de la información planteada en el modelo de comportamiento, por semana 

(semana 1, semana 2, semana 3, semana 4…etc.) y por día, se estableció que la fórmula más 

idónea para generar un pronóstico más acertado es la media geométrica, ya que esta tiene menor 

influencia en las cantidades de los extremos del rango a medir. 

    Ésta fórmula es aplicada en cada fila que representa un día del mes, para evaluar su 

comportamiento respecto a los demás meses, generando la cantidad de llamadas de acuerdo al 

cálculo realizado. 

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

fórmula de la media geométrica y sumarlo al mismo. 
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Figura 7 Planeación llamadas asistec 

 

Fuente: Elaboración propia 

7.1.5 Análisis de la gráfica m mesa servicio al cliente 

     Al tener la información en la plantilla de análisis de comportamiento, se puede visualizar 

cómo se comporta la entrada de llamadas de mesa de servicio al cliente en cada semana y como 

la planeación se ve reflejada comparada con los meses anteriores y si en algún día especifico o 

semana se debe incrementar o bajar las cantidades planeadas. Esta planeación va por producto 

(lb, ba, tv, Cierre Controlado). 

  



 
29 

Figura 8 Gráfica m asistec 

 

Fuente: Elaboración propia 

7.1.6 Adherencia mesa servicio al cliente 

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

cantidad de llamadas entrantes realizadas en la producción real respecto en cada mes. 

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

poder realizar ajustes a las siguientes planeaciones si es necesario. 

Figura 9 Adherencia asistec 

 

Fuente: Elaboración propia 
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7.2 Forecast altas 

7.2.1 Descripciones altas 

     Para Telefónica S.A es una prioridad dar un excelente servicio al cliente desde el momento en 

que se da inicio a la relación comercial con el mismo, motivo por el cual se busca generar 

confianza desde la instalación de los productos, dando al mismo excelencia y calidad por medio 

de una oportuna y efectiva programación. 

     Para poder crear el modelo de planeación se tomará la información generada por la aplicación 

Agenda y TOA, que es la encargada de recolectar la información de las empresas colaboradoras 

por medio de los técnicos en campo y generar los informes por: 

 Línea Básica 

 Banda Ancha 

 Televisión 

     La información recolectada se evaluará por día, para poder tener un control más exacto de la 

planeación y así poder controlar los picos altos o bajos de información.  

Figura 10 Cantidad de agendas diarias 

 
 

Fuente: Elaboración propia 
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7.2.2 Universo de altas 

     Para realizar el universo de la información se creó una base de datos en SQL server, con 

información que inicia desde el 1 de enero de 2015 y a diario se va ingresando la información 

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

Figura 11 Universo de altas 

 

Fuente: Elaboración propia 

7.2.3 Análisis de comportamiento de las altas 

     Para realizar el análisis de comportamiento de las instalaciones, se toma como referencia la 

meta que envía el área comercial, al área de servicio técnico clientes por producto para cada 

departamento del país, para el cumplimento de los objetivos planteados por parte de la 

organización. 

     Para la aceptación de la meta comercial por parte del área de servicio técnico clientes, se hace 

un análisis de la bolsa diaria, una ratio de comportamiento y el cálculo de la gestión diaria, 

verificando que la meta comercial sea una meta que se pueda cumplir de acuerdo a la historia de 

comportamiento de las instalaciones. 
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Figura 12 Meta comercial de altas 

 

Fuente: Elaboración propia 

7.2.4 Planeación (forecast) altas 

     Con la información planteada por parte del área comercial, se genera un modelo de 

comportamiento por producto (línea básica, banda ancha y televisión) de la bolsa diaria que hay 

a nivel país, se calcula una ratio por departamento y se calcula la mediana de gestión diaria de 

instalaciones por departamento en Excel  
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Figura 13 Planeación meta de altas 

 

Fuente: Elaboración propia 

7.2.5 Análisis meta comercial vs meta operativa de altas 

     Con la información de comportamiento de las instalaciones en el transcurso del tiempo, se 

hace la comparación con la meta comercial del mes, verificando que siempre la meta técnica sea 

más alta que la meta comercial, para así poder dar cumplimiento a la misma. 

     Se plasma las dos metas en una plantilla de Excel y en caso que la planeación de cada 

producto por departamento no cumpla con los requerimientos básicos, se le hace un último ajuste 

con un sobredimensionamiento con el comportamiento de la última semana de instalaciones, 

para luego ser enviada la meta técnica a todas las empresas colaboradoras para su cumplimiento. 
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Figura 14 Comparación de metas 

 

Fuente: Elaboración propia 
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7.3 Forecast posventas 

7.3.1 Descripciones posventas 

     Las instalaciones de productos de línea básica, banda ancha y televisión que solicita un cliente 

después de tener algún producto con la organización son claves en los ingresos de la misma, 

cuando se realizan estas solicitudes es un buen indicador que el cliente está satisfecho con los 

productos que ofrece la empresa, por tal motivo es prioridad seguir con una buena relación con el 

cliente y es de vital importancia la programación de estas solicitudes. 

     Para poder crear el modelo de planeación se tomará la información generada por la aplicación 

Agenda y TOA, que es la encargada de recolectar la información de las empresas colaboradoras 

por medio de los técnicos en campo y generar los informes por: 

 Línea Básica 

 Banda Ancha 

 Televisión 

     La información recolectada se evaluará por día, para poder tener un control más exacto de la 

planeación y así poder controlar los picos altos o bajos de información.  
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Figura 15 Cantidad de posventas diarias 

 

Fuente: Elaboración propia 

7.3.2 Universo posventas 

 

     Para realizar el universo de la información se creó una base de datos en SQL server, con 

información que inicia desde el 1 de enero de 2015 y a diario se va ingresando la información 

con las instalaciones y averías de posventas realizadas y no realizadas a diario por producto a la 

fecha.  
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Figura 16 Universo de posventas 

 

Fuente: Elaboración propia 

7.3.3 Análisis de comportamiento de posventas 

     Para realizar el análisis de comportamiento de las posventas se hace un seguimiento diario en 

cada departamento por producto (línea básica, banda ancha y televisión) de los ingresos, las 

solicitudes que no se han realizado por parte de las empresas colaboradoras, las posventas que 

están agendadas en el día y los días siguientes, y el promedio de cierres de posventas por 

producto (línea básica, banda ancha y televisión), que se ingresa en el aplicativo de Agendador y 

TOA. 
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Figura 17 Comportamiento de las posventas 

 

Fuente: Elaboración propia 
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7.3.4 Planeación (forecast) de posventas. 

     Con la información planteada por parte del área comercial, se genera un modelo de 

comportamiento por producto (línea básica, banda ancha y televisión), de la bolsa diaria que hay 

a nivel país, se calcula una ratio por departamento y se calcula la mediana de gestión diaria de 

instalaciones por departamento en Excel. 

Figura 18 Planeación posventas 

 

Fuente: Elaboración propia 
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     Después de tener la información en una modelo de Excel, se abre el programa estadístico R y 

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

departamento y localidad. 

Figura 19 Ejecución R posventas 

 

Fuente: Elaboración propia 

7.3.5 Análisis de la planeación (forecast) de posventas 

     Para la confirmación y verificación que la planeación este correcta, se creó un modelo de 

revisión, donde se hace la prueba aleatoria de algún departamento y sus localidades, ingresando 

la información al modelo para que este calcule la planeación y comparar con la generada en R. 

     Después de su verificación y aprobación es enviada la meta técnica a todas las empresas 

colaboradoras para su cumplimiento. 
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Figura 20 Análisis forecast posventas 

Fuente: Elaboración propia 
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8 Fuentes 

     A continuación, se nombran las fuentes que fueron consultadas durante el desarrollo de esta 

pasantía, 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 Telefónica S.A. 

 

8.2 Fuentes primarias 

Jefe de Planeación servicio técnico clientes: Se realizaron consultas respecto a la 

administración de los tiempos de los técnicos por parte de las empresas colaboradoras, cuál es el 

trato que se le da a la misma, la disponibilidad y veracidad de esta, y como es el proceso para la 

planeación por parte de las empresas colaboradoras y del área de servicio técnico a clientes. 

 

8.3 Fuentes secundarias  

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

     A continuación, se listan los recursos necesarios, para llevar a cabo el desarrollo del proyecto. 

Recursos humanos: 

 1 Ingeniero de Sistemas (Jefe del área de planeación servicio técnico clientes) 

 1 Analista 

Recursos físicos: 

 2 Computadores 

 Mesa de computo 

 Silla ergonómica   
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10 Cronograma 

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

realizar descritas en el capítulo 7, de la elaboración de los modelos de planeación para el área de 

servicio técnico clientes: 

Tabla 2 Cronograma de actividades 

Diagrama de Gantt (Puesta en Marcha) 

Actividad Etapas 
Fecha de 

Inicio Duración 
Fecha de 

terminación 

1 Recolección de datos Mesa servicio al clientes 2016-07-05 10 2016-07-15 

2 Procesamiento de datos (Estudio de la información) 2016-07-17 11 2016-07-28 

3 Análisis de información y resultados 2016-07-30 12 2016-08-11 

4 Elaboración del Modelo de planeación 2016-08-13 13 2016-08-26 

5 Entrega del Modelo final al Jefe de área para revisión 2016-08-28 8 2016-09-05 

6 Ajustes al Modelo final 2016-09-06 6 2016-09-13 

7 Recolección de datos Altas 2016-09-14 10 2016-09-25 

8 Procesamiento de datos (Estudio de la información) 2016-09-26 11 2016-10-08 

9 Análisis de información y resultados 2016-10-09 12 2016-10-22 

10 Elaboración del Modelo de planeación 2016-10-23 13 2016-11-06 

11 Entrega del Modelo final al Jefe de área para revisión 2016-11-07 8 2016-11-16 

12 Ajustes al Modelo final 2016-11-17 6 2016-11-24 

13 Recolección de datos Posventas 2016-11-25 10 2016-12-06 

14 Procesamiento de datos (Estudio de la información) 2016-12-07 11 2016-12-19 

15 Análisis de información y resultados 2016-12-20 12 2017-01-02 

16 Elaboración del Modelo de planeación 2017-01-03 13 2017-01-17 

17 Entrega del Modelo final al Jefe de área para revisión 2017-01-18 8 2017-01-27 

18 Ajustes al Modelo final 2017-01-28 6 2017-02-04 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 21 Diagrama de Gantt 

 

Fuente: Elaboración propia 
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11 Conclusiones 

     El objetivo de la pasantía es crear modelos de planeación que garanticen la automatización de 

la información para obtener el máximo del beneficio en los procesos de planeación para mesa de 

servicio al cliente, Altas y posventas. 

Con los modelos de planeación creados se puede analizar la evolución del proceso por 

departamento y productos (línea básica, banda ancha y televisión) y la mejora en el ahorro de 

recursos, que es el objetivo general del área puesto por la organización. 

Con los modelos de planeación creados se puede analizar la aceptación real de los productos 

(línea básica, banda ancha y televisión) por parte de los clientes por departamento y localidad. 

Con los modelos de planeación creados se puede analizar el desempeño diario de las actividades 

que se necesitan para las instalaciones de los productos (línea básica, banda ancha y televisión), 

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 organización. 
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12 Aporte 

     El aporte que se generó con esta pasantía a la organización fue el dejar implantados modelos 

de planeación automáticos para los procesos de Instalaciones de productos de línea básica, banda 

ancha y televisión, que pueden ser ejecutados por personas con un conocimiento básico 

computacional, facilitando el trabajo diario por parte del personal del área de servicio técnico 

clientes. 

     Otro aporte de esta pasantía a la organización es la optimización de los recursos, mejorando 

las actividades diarias de los técnicos, acortando los tiempos de atención 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 así ayudando a cumplir el objetivo del área por parte de la organización. 
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13 Recomendaciones 

     Se hace necesario que las bases de datos estén actualizadas con la información diaria a fin que 

los modelos de planeación 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 está diseñado con una estructura geográfica planteada 

por la organización, se recomienda que los mismos sean modificados cuando esta estructura 

geográfica cambie.  
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