UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

FACULTAD DE CIENCIAS

Proceso de explotacion de datos en
telecomunicaciones para el desarrollo
de servicios de radiotelefonia movil.

Reporte de Experiencia
Profesional

QUE PARA OBTENER EL TITULO DE:

ACTUARIO

PRESENTA

LUIS ANGEL GRANADOS MARTINEZ

Tutor:
ACT. JOSE FABIAN GONZALEZ FLORES

2013




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



1.- Datos del alumno

Granados

Martinez

Luis Angel

5530308705

Universidad Nacional Autonoma de México
Facultad de Ciencias

301116602

2.- Datos del Tutor
Actuario

José Fabian
Gonzalez

Flores

3.- Sinodal 1

Maestria en Ciencia e Ingenieria de la Computacion
Miguel Ehécatl

Morales

Trujillo

4.- Sinodal 2
Actuario
Christian Julian
Munoz

Rosas

5.- Sinodal 3
Maestro en Finanzas
Fernando

Pérez

Marquez

6.- Sinodal 4
Actuario

José Guadalupe
Vazquez
Vazquez

7.- Datos del trabajo escrito

Proceso de explotacion de datos en telecomunicaciones para el desarrollo de servicios de radiotelefonia
movil.

50 paginas

2013



“Levantarte con la conviccion que hoy va a ser un dia increible, es mi reto a diario”



Agradecimientos

lusacell se ha convertido en mi sequnda casa, mis companeros de trabajo cada
dia se asemejan mds a mi familia, haciendo que cada dia sea distinto y que
valga la pena el tiempo invertido reflejandose en los conocimientos y madurez
que he obtenido en este lugar. Agradezco la oportunidad que se me ofrecié hace
3 anosy las facilidades para elaborar este reporte de experiencia profesional.

También agradezco a la UNAM, una gran institucion en donde vivi cosas
increibles en el dmbito escolar y deportivo y que permitid absorber los
conocimientos para desemperiar un buen papel en el dmbito laboral

Al Act. José Fabian Gonzdlez Flores, quien deposito la confianza en mi, me guio
en este camino y que sin duda es una persona con una calidad de persona
extraordinaria

Gracias a SHADIS por su apoyo en este proyecto llamado titulacion, una
sociedad de la cual me siento profundamente orgulloso de pertenecer esperando
que se vuelva mi sequnda casa.

"Actuarios unidos por una sociedad mds justa y equitativa"



Dedicatorias.

Este estudio se lo dedico a mi mama, quien esta atenta de mi persona y
siempre procura mi bienestar, mis tias esperando verme triunfar en
cualquier ambito, Mariana, Argenis, Carlos, Diego, Fabricio, Fernando,
Erika y Gabriela los cuales con sus consejos me han enriquecido cada dia,

me han apoyado en todo aspecto y que puedo contar con ellos en cualquier
situacion por mas adversa que pueda tornarse.



0 10 4 ¥ 2 O I

INDICE DE FIGURAS. .....eeceeeeeeeesssessesessessesessessasessessasessessasesssssssessasessessasessassasessaseasessaseasasesseans 1\Y
INDICE DE CUADROS .....e.oeeeeeueesessessessessessessessessessessesssssssensensessessessessessessessessessessessessessssssssnsensens \%
INTRODUGCION ....eeeeeeeeeeeeeseeessessesessessssessessssessesessessasessessasessessssessessssessasessesssessessssessessssesaseasens 1

CAPITULO 1. DESCRIPCION DEL SECTOR DE TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS

DE RADIOTELEFONIA MOVIL...couuuuussssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 3
1.1 RV (1 el T T o I VT3 e Y - Y P 3
1.1 Entidades Regulatorias........couuiiiiiiiiiiiiiiii i 7
1.2.1  Secretaria de Comunicacionesy Transportes (SCT) ....cueeiuieiueeiieeiiieesieeerieesieeseeeeseeeeseeeesneeeens 7
1.2.2  Comision Federal de Telecomunicaciones (COFETEL). .uvuuiiiiiiiiiiiiiiieeee e e eciieeee e e e e e eeivreeee e e e e 8
1.2.3  Comision Federal de Competencia (CFC). ..oouuiiiiieiiieeiie ettt e e seee e snaee e 8
1.2.4 Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO) ......ccoiiiiiiiiiiiee et 9
1.2.5  Secretaria de Hacienda y Crédito PUbBIICO (SHCP) ....coiiiiiiiieiee et 9
1.2 1 T o T8 T ' L= Lo 10
1.2.1  Reglamento de TeleCoOMUNICACIONES ......ccuiiiiiiiiiiiieii ettt 10
1.2.2 LeyFederal de TeleCOMUNICACIONES ........c.coiiiiiiii e 11
B T oY1 er= e [l o T Y 1= oY ool I TR 12
1.2.4 Ley Federal de Proteccion al ConSUMIAOr ..........ccuiiiiiiiiiieii st 12
1.3 ANAlisisS e MerCadO ... iiiiueiiiiiiierrece s rr e s s e s s s e e s s e e e s s e en e s s rnan s s ernnn s s eenn e ernnnaaes 14
CAPITULO 2. EMPRESA COMPETIDORA DE SERVICIOS DE TELEFONIA........ccocouuu 16
2.1 N 1= el Y =Y =P 16
2.2 L o e 11T ot o T3 P 18
2.3 ] 0T ] 20
2,31 GEOGIAFIA L e 20
2.3.2  Servicios de Atencion al ClIENTE ... ..oiii it 21
2.3.2.1  AENCION TelEfONICE ..ueiiiii e s 23

b T 0 B Yo [T Yo el T= 1 [ SRRSO 23
2.3.2.3  Chat Y Ml s 23

2.4 Direccion de Planeacion Yy PreSUPUESEOS .......cccceuuuuuiiiiiiimiieacaaeeeerreeanes s s s e e eesmmss s s s seeeeennnas 24

2.4.1  Management INformation SYSTEM ........oiiiiiiiiiiii e 24



2,411 EXPlOtacion de datos.......eiiiuiiiiiiiiiie e 25

2.4.1.2  ANAlisis de iNfOrMAaCtiON ...cc.eoiiiiiiiiiieee e 25
2.4.1.3 PrONOSTICOS .. itteee ettt ettt e et e e e e e e et e e e et e e e e et e e e e eab e e e e et b e e e e e b a e e e e aabeeaearreeeeanraes 25
2,414 TIBMPO Tl ittt et 26
CAPITULO 3. PROCESOS .....creeeeeesmuusssrsseseesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssns 27
3.1 =T 0 = 27
3e1L FIUJOS ettt nre e e 27
3.2.2  ANALSIS del FIUJO ..o e 31
3.1.2.1 o Ly e T Tl LTSRS 31
3.1.2.2  Tiempo de ProCeSAMIENTO .......coiuiiiiiiiiiiie e s 31
3.1.2.3 V=1 [Te Lol PO P PP 32
3.1.2.4  Aplicacion de reglas de NEGOCIO .......cccciuiriiiiiiiiiiieee e 32
3.1.2.5 AUTOMATIZACION ..ttt e e e e et e e s st e e e e st e e e e e eabeeeeanreeaas 32
3.1.2.6  Flexibilidad en 10S repOrtes.......cccuiiiiiiiiiii e 33

K e SR [0 o] (=T V=Yg 1=l T T o TR 33
3.1.3.1 LY Y=L A (U ot (U= SRR 33
3.1.3.2 T4 o1 [T F- T O S OP PR PP 34
3.1.3.3 Tareas antes de iMPIemMENTAT.....c.uii i 34
B A S Y{ U] 1 7 e [o 3O OO PRPOUPPNS 35
3.2 ReqUEIMIENTOS NUEVOS ..iivuuuiiiiiiiririeasin s rr s r e s e e e e s n s e e e e rnnaas 37
3.2.1 FIUJOS oo 37
3.2.2  ANALISIS I FIUJO 1ntieeieiiei ettt bt naee 40
0 S LT 1 =Y [ L3 TR 41
3.2.4  Ejemplificacion del NUEVO flUJO ..c.eouieiiieiieieee e 42
3.2.4.1 Levantamiento de reqUerimiENTO.......cuieieieiiee e eie ettt e ettt e s e et e e seeeesneees 42
3.2.4.2  ANAlISIS A FUBNEES ..ooveiiiiiieiiie ettt ettt et et e et e e saee e snteesnbeeereeenes A
3.2.4.3  Analisis de las reglas de NEGOCIO......iiiiiiiiiii it YA
3.2.4.4  Cambios en1abase de datos ......cocueiiiiiiiii e YA
T N €1 V=T - Vol oY W [l o 1T L 45
CONCLUSIONES. .....coitismmmmsmssmsassassasssssssssssssssssssssssssnsssssssssssssssssssssasssssasssassnssnsssssssssssssssssssassassasss 47

BIBLIOGRAFIA ..o eeesteesessesessessessssessssessessasesseseasessasessessasessessasessessasesmsessesasessessssesseeas 48



Glosario

3G: las tecnologias de 3G son la respuesta a la especificacion IMT-2000 de la Unidn Internacional
de Telecomunicaciones. El estandar UMTS (Universal Mobile Telephone System) esta basado en
la tecnologia W-CDMA. UMTS estd gestionado por la organizacion 3GPP, también responsable de
GSM, GPRS y EDGE. 3G (o 3-G) es una abreviatura para tercera-generacion de telefonia movil.
Los servicios asociados con la tercera generacion proporcionan la posibilidad para transferir tanto
voz y datos (una llamada telefdnica) y datos no-voz (como la descarga de programas, intercambio
de correo-e, y mensajeria instantanea).

Contact Center (centro de contacto): es una oficina centralizada usada con el propdsito de
recibir y transmitir un amplio volumen de llamados y pedidos a través del teléfono, los cuales se
pueden realizar por canales adicionales al teléfono, e-mail, chat, mensajes de texto y mensajes
multimedia, redes sociales principalmente.

CDMA (Code Division Multiple Access): técnica digital de acceso multiple por division de
cddigos, usado en las comunicaciones mdviles segun el estandar US (IS 95) en el intervalo de
frecuencias entre los 800 y los 1.900 MHz. Los sistemas 1S-g5 dividen el espectro en portadoras de
1.25 MHz.

Data Warehouse (repositorio centralizado de datos): base de datos disefiada y optimizada
Unicamente para consultas, en donde la informacion una vez depositada no deberad sufrir
cambios.

ETL (Extract, Transform and Load): es el proceso que permite a las organizaciones mover datos
desde multiples fuentes, reformatearlos y limpiarlos, y cargarlos en otra base de datos, data mart,
o data warehouse para analizar, o en otro sistema operacional para apoyar un proceso de
negocio.

GSM (Group Special Mobile o Global System for Mobile Comunications): el Group Special
Mobile fue el organismo que se encargo de la configuracion técnica de una norma de transmision
y recepcion para la telefonia celular europea y el Global System es el sistema europeo de telefonia
movil digital a 9goo MHz.

Hardware: corresponde a todas las partes fisicas y tangibles de una computadora: sus
componentes eléctricos, electronicos, electromecanicos y mecanicos.



Indexar: algoritmo empleado para agilizar las consultas en un sistema de archivos o base de
datos. Infraestructura de datos: componentes de hardware, software y capital humano
empleados para dar administracion, mantenimiento y desarrollo a un sistema de datos.

Media: es una medida de tendencia central que denota el promedio de un conjunto de datos. Se
calcula dividiendo la suma del conjunto de datos entre el total de ellos.

MMS Servicio de Mensajeria Multimedia: combina imagenes, sonido y texto en un mismo
mensaje. Al igual que los mensajes SMS, se puede enviar a cualquier teléfono movil con capacidad
para leer/enviar MMS. Si el teléfono del destinatario no tiene esta funcionalidad, recibe un
mensaje de texto con un enlace para ver el mensaje multimedia en Internet.

Prepago: tipo de abono o contratacion de los servicios de telefonia movil consistente en abonar
por adelantado una cierta cantidad de dinero al operador. A cambio, éste entrega una tarjeta
programada para un consumo equivalente al importe abonado, aunque el coste resultante de la
llamada suele ser mayor que el del abono fijo.

PBX (Private Branch Exchange): es cualquier central telefonica conectada directamente a la red
publica de telefonia por medio de lineas troncales para gestionar ademas de las llamadas
internas, las entrantes y salientes con autonomia sobre cualquier otra central telefénica. Este
dispositivo generalmente pertenece a la empresa que lo tiene instalado y no a la compaiiia
telefdnica, de aqui el adjetivo Privado a su denominacion.

PVS (Portal de Ventas y Servicios): sistema en el cual se realizan movimientos productivos a las
lineas que lusacell da servicio.

SIM (Subscriber Identifycation Module): tarjeta usada en GSM que contiene los datos de
identificacion del usuario de un teléfono mavil, como su numero de teléfono. Se comercializan en
4 tamanos normalizados: SIM (85.6mm x 53.98mm x 0.76 mm), Mini-SIM (25mm x 15mm x
0.76mm), Micro-SIM (15mm x 12mm x 0.76mm), Nano-SIM (22.3mm x 8.8mm x 0.67mm)

Smartphone: es un teléfono inteligente que puede comunicarse a través de Wi-Fi, bluetooth,
conexién al internet, envio de mensajeria, e-mails. Generalmente se define como dispositivo
electronico de mano que integra la funcionalidad de un teléfono celular, PDA o similar.
Generalmente se realiza anadiendo funciones de teléfono a un PDA existente o afadiendo
funcionalidades "inteligentes", como las funciones del PDA, en un teléfono celular. Una
caracteristica clave de un smartphone es que las aplicaciones adicionales pueden ser instaladas en
el dispositivo. Las aplicaciones pueden ser desarrolladas por el fabricante del dispositivo, por el
operador o por cualquier empresa dedicada al desarrollo de software.



Software: equipamiento logico o soporte légico de una computadora digital; comprende el
conjunto de los componentes ldgicos necesarios que hacen posible la realizacion de tareas
especificas.

Stored Procedures (SP): son procedimientos almacenados, estos son programas almacenados
como objetos dentro de la base de datos, en el caso particular de este estudio los usaremos para
validar la informacion.

Trigger (o disparador): en una Base de datos, es un procedimiento que se ejecuta cuando se
cumple una condicion establecida al realizar una operacion. Dependiendo de la base de datos, los
triggers pueden ser de insercion (INSERT), actualizacion (UPDATE) o borrado (DELETE). Algunas
bases de datos pueden ejecutar triggers al crear, borrar o editar usuarios, tablas, bases de datos u
otros objetos.

Unidad de negocio: cada parte de una organizacion empresarial que cuenta con su propia
estrategia, direccion y presupuesto.

Sector Medio Bajo: Se refiere al sector de la poblaciéon con un nivel econdmico o social medio.

UMTS (Universal Mobile Telecommunications System): es una de las tecnologias usadas por
los moviles de tercera generacidn, sucesora de GSM, debido a que la tecnologia GSM
propiamente dicha no podia seguir un camino evolutivo para llegar a brindar servicios
considerados de tercera generacion.
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Introduccion

El objetivo del presente reporte de
experiencia profesional es describir el marco
regulatorio y normativo del sector de
telecomunicaciones , analizar los procesos
de la empresa competidora de servicios de
telefonia y asi disefiar, desarrollar, validar y
ejecutar un proceso de explotacion de datos
que permita la planeacion, analisis vy
generacion entregables de requerimiento de
informacién para la implementacion de
mejoras.

Se comprende a las telecomunicaciones, por
definicion, como la distribucion de sonido,
imagenes, datos u otra informacion a través
de redes de cable, radiodifusion,
retransmision o satélites. En los Ultimos
anos este sector se ha convertido en un
punto crucial en el desarrollo social y
econdmico de México, principalmente el
aprovechamiento en transmisiones
inalambricas como la telefonia movil celular.

(2)

Dentro del sector, la empresa de telefonia
movil que ocupa la tercera posicion del
mercado (2), tiene cobertura nacional y su
objetivo es ofrecer servicios de telefonia
movil vanguardista sin dejar a un lado la
experiencia del cliente.

Para cumplir el objetivo de la empresa,
existe la Direccion de Planeacion vy
Presupuestos responsable de analizar vy
explotar la informacién proveniente de las
diferentes plataformas con las cuales se da el
servicio de voz, datos y mantenimiento; esto
con el fin de planificar y mejorar estrategias




capta [N

que lleven a la toma de decisiones de
manera rapida, eficiente y con inteligencia.

En 2010 se dio un cambio de direccion en la
organizacion lo cual permitié analizar las
debilidades de la Direccion. Se encontraron
puntos débiles, principalmente en el
tratamiento de la informacion y la aplicacion
de las reglas de negocio.

La reingenieria de los procesos fue en su
momento la principal soluciéon, ayudo a
reducir los tiempos de respuesta a
requerimientos nuevos, cambios en los
reportes actuales y tener flexibilidad en la
presentacion de los datos.

El reporte se presenta en tres capitulos:

El objetivo del capitulo | es describir el sector
de telecomunicaciones, su evolucion
histdrica hasta llegar al desarrollo del sector
de radiotelefonia modvil en México donde
estableceremos las entidades regulatorias y
el marco regulatorio con el cual se rige la
prestacion de este servicio.

Posteriormente se presentara un analisis del
mercado finalizando con las estadisticas
producidas por el sector.

El capitulo Il se centra en la estructura
organizacional dentro de la compaiia de
radiotelefonia mavil, sin dejar a un lado su
mision, vision y valores que en conjunto
mantienen sus productos posicionados a
nivel nacional. Del mismo modo, se describe
el trabajo que se tiene en la Direccion de
Planeacion y Presupuestos, el cual es
primordial dentro de la inteligencia de
negocio de la empresa, es decir, en la
gerencia de Management Information
System (MIS)

Finalmente, en el capitulo Ill se describe el
proceso anterior que se seguia para la
explotacion  de datos, se analizan los
subprocesos y procesos que tenian puntos
de mejora y por ultimo se describe el flujo
después de la reingenieria y los motivos por
los cuales se llego a la conclusiéon que la
reingenieria tuvo una mejora dentro de la
gerencia.




Capitulo 1. Descripcion del sector de
telecomunicaciones y servicios de
radiotelefonia movil.

1.1 Evolucion historica

En  definicion, las  telecomunicaciones
comprenden los medios para transmitir, emitir
o recibir, signos, senales, escritos, imagenes
fijas o en movimiento, sonidos o datos de
cualquier naturaleza, entre dos o mas puntos
geograficos a cualquier distancia a través de
cables, radioelectricidad, medios O&pticos u
otros sistemas electromagnéticos. (3)

Las telecomunicaciones de la actualidad se
conforman por tres grandes medios de
transmision: cables, radio y satélites.

Las transmisiones por cable se refieren a la
conduccion de sefales eléctricas a través de
distintos tipos de lineas; las mas conocidas son
las redes de cables metalicos (de cobre,
coaxiales, hierro galvanizado, aluminio) y fibra
optica. Los cables metalicos se tienden en
torres o postes formando lineas aéreas, o bien
en conductos subterraneos y submarinos,
donde se colocan también las fibras dpticas. (4)

Para las transmisiones por radio se utilizan
sefales eléctricas por aire o el espacio en
bandas de frecuencia angostas.

Las comunicaciones por satélites presuponen el
uso de satélites artificiales estacionados en la
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orbita terrestre para proveer comunicaciones a
puntos geograficos predeterminados.

Dentro de las comunicaciones por radio esta la
radiotelefonia movil con tecnologia celular, la
cual desde este punto se denotard como
telefonia movil.

En México, la entrada de la telefonia movil se
dio en el ano de 1977 cuando Teléfonos de
México S.A. solicitd una concesion a la
Secretaria de Comunicaciones y Transportes
para poder instalar, operar y explotar un
sistema de radiotelefonia movil, conocido como
teléfono en el auto. (5)

En 1988 Radiomovil Dipsa, que adoptaria el
nombre comercial de Telcel, empresa filial de
Teléfonos de México, pretendio introducir el
servicio antes que ninguna otra empresa en el
pais; especificamente en Tijuana y Baja
California. Sin embargo, Industrias Unidas, S.A.
con su nombre comercial lusacell detuvo esa
intencion interponiendo un amparo judicial
donde advertia que la Unica concesionaria en
radiotelefonia movil era SOS, filial de Industrias
Unidas. (6) Esta empresa argumento que ellos
obtuvieron desde 1957, junto con la concesion
para la explotacion del servicio de
radiotelefonia rural en 65% del territorio
nacional (27 ciudades), permiso para explotar la
radiotelefonia movil.

Asi fue como se constituyd la empresa lusacell
que empezo a prestar el servicio a finales de
1989, antes que ningun otro competidor. Este
seria el inicio de la férrea competencia, entre las
dos empresas mas importantes, por captar los
mercados que formalmente se abrieron a la
competencia. (6)
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El 6 de noviembre de 1989 la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes (SCT) (7) publico
la invitacion para prestar el servicio publico de
radiotelefonia movil con tecnologia celular,
mediante concesion por el término de 20 afios.

En diciembre de 1990 los empresarios
mexicanos y las compafiias extranjeras que
obtuvieron la concesién de Teléfonos de
México, recibieron el derecho de incursionar en
la prestacion de servicios de radiotelefonia
movil, entre otros. Expresamente se consigno
en la modificacidn al titulo de concesion, que se
detalla, de la siguiente manera: "a través de sus
empresas subsidiarias o filiales, podra participar
en el procedimiento para obtener concesion
para prestar el servicio publico de radiotelefonia
movil con tecnologia celular, en competencia
equitativa, dentro de cada una de las regiones
que elija, si se cumple con la condicion de que al
momento de otorgarse la concesion, en la
region exista otra empresa concesionaria de
radiotelefonia  celular, que no tenga
participacion, directa o indirecta de Telmex" (8)

En 1994, México sufre una crisis econdmica, por
lo cual la estrategia de lusacell cambia hacia un
sector con un gran ingreso y Telcel se enfoca en
el mercado constituido por el sector medio
bajo. En la década de los go los distintos
operadores comienzan a incrementar y
modernizar su infraestructura para ir a la par de
la tecnologia a nivel mundial. En el nuevo
milenio entra al mercado Telefénica comprando
algunas de las pequenas operadoras como
Motorola y Pegaso, colocandose en un
operador importante dentro de la escena
nacional. (9) En 2002 se implementa la
tecnologia GSM en Telcel, Telefénica la adopta
en el 2003 y 2004, lusacell absorbe Unefon,
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mejora su red CDMA y en 2010 adopta el
sistema GSM.

En el panorama actual la tecnologia en el sector
de telefonia movil, comprende no solo la
transmision de voz; los datos moviles han
tenido un auge gracias al desarrollo de nuevos
Smartphones los cuales contienen mas
funciones y son capaces de la transmision de
datos a través del servicio de UMTS.
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Figura 1.1 Principales sucesos historicos del desarrollo de la telefonia mévil en México
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radiotelefonia movil




capta [N

P Unefon
1.1.Entidades Regulatorias

Para que las empresas que prestan servicios de
radiotelefonia movil operen en México tienen
que sujetarse a la supervision de distintas
entidades reguladoras que verifican el
cumplimiento de los derechos y las obligaciones
de los usuarios y de los operadores.

121 Secretaria de
Comunicaciones y
Transportes (SCT)

La SCT (7) fue creada en 1891 y en materia de
telefonia movil se encarga de la infraestructurg;
elaboracion de planes de desarrollo para el
sector; y, de llevar el control de concesiones
para construir, instalar, mantener, operar y
explotar una red publica de radiotelefonia movil
con tecnologia celular a través de la
Subsecretaria de Comunicaciones.

Dentro de las principales funciones que lleva a
cabo la SCT, estan (2):

Promover el crecimiento de la infraestructura
telefonica mediante concesiones.

Propiciar un entorno competitivo y
equitativo, a fin de ofrecer menores precios a
la demanda telefonica.

Facilitar, en virtud de la convergencia
tecnoldgica, que las redes publicas puedan
prestar nuevos servicios en condiciones de
igualdad competitiva.

Incrementar la diversidad de los servicios e
introducir alta tecnologia, aprovechando la
convergencia de las telecomunicaciones con
la informatica.
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Fortalecer la funcion rectora, normativa y
promotora del Estado, adecuando el marco
juridico para incorporar las nuevas
tecnologias, la convergencia de servicios,
consolidar una sana competencia e impulsar

el desarrollo tecnoldgico.

1.2.2 Comision Federal de
Telecomunicaciones
(COFETEL).

La COFETEL (10) es el 6rgano administrativo
desconcentrado de la SCT, con autonomia
técnica, operativa, de gasto y de gestion,
encargada de regular, promover y supervisar el
desarrollo eficiente y la cobertura social amplia
de las telecomunicaciones y la radiodifusion en
el pais, con autonomia plena para dictar sus
resoluciones. Esta entidad esta encargada de
regular a las compafias telefénicas y a las
licitaciones que emite la SCT en lo que respecta
a la radiotelefonia movil celular.

Las principales funciones que tiene la COFETEL
son:

Revisar el marco normativo y adecuarlo a la
etapa tecnoldgica de vanguardia.

Estudiar la calidad del los servicios prestados
por las distintas companias que ofrecen los
servicios.

Divulgar las estadisticas a través del SIEM.
(12)

Regular y emitir costos de interconexion
entre los distintos operadores.

Formular, proponer y aplicar politicas,
programas y proyectos de radiotelefonia.
Imposicion de sanciones en caso de no
cumplir la normatividad vigente.

Para la COFETEL se elabora un reporte, en este
reporte se dan seguimiento a las quejas y fallas
tenidas por la empresa cada mes. Sirve de
estadistica del mercado la cual posteriormente
se publica a nivel global en el SIEM.

1.2.3 Comision Federal de
Competencia (CFC).

La CFC (12) es un organo administrativo
desconcentrado de la Secretaria de Economia
(SE) que cuenta con autonomia técnica y
operativa. Fue creada en 1993 y es la autoridad
encargada de prevenir, investigar y combatir los
monopolios, las practicas monopdlicas y las
concentraciones, en términos de la Ley Federal
de Competencia Econdmica. Esta entidad
fomenta la igualdad de condiciones para la sana
competencia entre los distintos operadores y
vigila que no existan practicas monopolicas.

Entre sus funciones principales se encuentran:

Promover la sana competencia entre los
distintos operadores telefénicos.

Revisar y analizar los convenios vy licitaciones
celebradas con el fin de evitar practicas
monopolicas.

Analizar y recomendar planes de desarrollo.
Condicionar o no autorizar concentraciones
en las que se pueda generar un riesgo al
proceso de competencia.

Promover la sana competencia en las
politicas y regulaciones publicas.

La CFC revisa principalmente los problemas que
tienen que ver con eventos que puedan
desequilibrar la sana competencia entre los
distintos operadores, sin este 6rgano no se
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tendria control sobre tarifas, gastos de
interconexion y la manera en la cual se fijan
tarifas.

1.2.4 Procuraduria Federal del
Consumidor (PROFECO)

En 1976 se promulgd la Ley Federal de
Protecciéon al Consumidor (LFPC) (13) y surgio
PROFECO (14) como la institucidon encargada de
defender los derechos de los consumidores,
prevenir abusos y garantizar relaciones de
consumo justas. México se convirtid en el primer
pais latinoamericano en crear una procuraduria y
el segundo con una ley en la materia.

El principal objetivo es proteger y promover los
derechos del consumidor, asi como fomentar
una cultura de consumo inteligente.

Entre sus principales actividades estan (14):

Llevar a cabo el sequimiento de las quejas por
parte del usuario de cualquier operador el
cual no cumpla con los servicios pactados que
llegan a PROFECO.

Revisar los casos que quejas y soluciones que
llegan a los operadores por parte del usuario
que no llegan a PROFECO.

Analizar el servicio prestado, por parte de los
operadores, para ofrecer mejores practicas a
los usuarios y no usuarios de telefonia movil.
Analizar los medios con los cuales los
operadores prestan los servicios para ofrecer
alternativas a los usuarios respecto a su
eleccion.

Promover la informacion antes de elegir un
servicio de telefonia movil.

1.2.5 Secretaria de Hacienday
Credito Publico (SHCP)

La SHCP (15) se encarga primordialmente de la
recaudacion de impuestos.

Entre las funciones en las cuales influyen en el
sector de la telefonia movil son (2):

Regular la declaracion de impuestos de las
compaiiias.

Proponer politicas de inversion publica en el
sector de comunicaciones para entrar a la
denominada Nueva Economia.

Crear programas de inversion publica en
conjunto con la CFT para la aplicacion de la
red telefdnica.

Divulgar los resultados de la inversion publica
en el sector.
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1.2 Marco normativo

Para poder llevar un control y vigilar a los
operadores que brindan servicios de telefonia
movil, las entidades regulatorias se basan
principalmente en las leyes que se describen en
los siguientes apartados.

122 Reglamento de
Telecomunicaciones

El Reglamento de Telecomunicaciones (16)
surge en 1990 debido a que anteriormente no
existia reglamentacion en la materia. Los
aspectos relevantes del reglamento, son:

Faculta a la SCT para establecer las politicas y
programas de desarrollo del sector; otorgar
concesiones y permisos; llevar a cabo
funciones de normalizaciéon, promocion,
modificacion o revocacion de competencia.
Reserva al gobierno 'y  organismos
descentralizados la prestacion del servicio
telegrafico, radiotelegrafico, la instalacion,
conservacion y explotacion de sefales por
satélite, asi como las estaciones terrenas con
enlaces internacionales.

Clasifica y define los servicios basicos y de
valor agregado de telecomunicaciones. Entre
los primeros (que seran concesionados)
incluye, ademas de los servicios publicos de
telefonia basica, telégrafos y comunicaciones
nacionales via satélite, la instalacion,
establecimiento, operacion y explotacion de
redes publicas en el territorio nacional. Los
segundos (sujetos a permisos) son definidos
como los que se prestan a terceros utilizando
como soporte para la conduccion de sefales
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una red publica de telecomunicaciones, redes
privadas o complementarias locales.

En el caso de los servicios concesionados se
reserva al gobierno el derecho de promover
competencia.

Prohibe el uso de subsidios cruzados entre los
servicios prestados por los concesionarios, asi
como las practicas monopdlicas.

Prevé el otorgamiento de concesiones por un
periodo maximo de 5o afios, pero
prorrogables en caso de que el concesionario
haya cumplido con las condiciones de la
concesion.

Prohibe a los permisionarios de servicios de
valor  agregado
conduccién de sefales de larga distancia

prestar  servicios de

entre terceros, no asi a los concesionarios de
redes publicas.
Libera el mercado de equipo de
telecomunicaciones.

Faculta a la SCT para autorizar las tarifas de
los servicios concesionados (pero no los
permisionados) tomando como criterios los

costos, rentabilidad y competitividad.

En la actvalidad, la COFETEL planea
reestructurar y actualizar la Ley que data desde
hace 20 afios. En este tenor, se pretende tener
un marco de regulacion orientado a las tarifas y
los derechos de los usuarios.

122 Ley Federal de
Telecomunicaciones

La Ley Federal de Telecomunicaciones (17) fue
aprobada en 1995 para atender las diferentes
necesidades de la comunicacion inaldmbrica, la
Ley ha considerado la clasificacion del espectro
en varias modalidades:

Uso libre para aquellas aplicaciones que no
requieren de concesidn y que pueden ser
explotadas por cualquier persona utilizando
equipos debidamente homologados.

Uso determinado, para los diferentes
servicios publicos y privados que requieren de
concesion, uso oficial, para el uso exclusivo
de la administracion publica federal,
gobiernos estatales y municipales otorgados
mediante asignacion directa.

Usos experimentales, son las bandas de
frecuencia que se concesionan en forma
directa e intransferible para comprobar la
viabilidad
tecnologias en desarrollo, tanto en el pais

técnica 'y econdmica de
como en el extranjero, para fines cientificos o
para pruebas temporales de equipo.

con bandas de
frecuencias no asignadas ni concesionadas

Espectro  reservado,
que pueden ser utilizadas para futuras
aplicaciones.

La nueva ley elimina la discrecionalidad en el
otorgamiento de concesiones que existian en
el antiguo marco regulatorio y establece que
las concesiones para usar y aprovechar o
explotar una banda de frecuencia de uso
determinado deberan otorgarse mediante
licitacion publica. Asegurara la disponibilidad
de bandas de frecuencias en los casos en que
un proyecto de cobertura social, asi lo
requiera.

Las leyes nos ayudan a tener una mejor armonia
siempre y cuando se respetan. En ocasiones si
no se revisan de manera regular los entes
regulados encuentran huecos con los cuales
pueden evadir los reglamentos.
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1.2.3 Politica de Competencia

Esta Politica de Competencia (18) es aplicada
por la CFC para llevar a cabo su papel dentro del
ambito de competencia.

La politica de competencia es una herramienta
fundamental para mejorar el desempefio de la
economia. En primer lugar, cuando existe
competencia mejoran las condiciones de precio
y calidad de los productos y servicios, por lo que
el ingreso real de los consumidores es mayory la
distribucion del ingreso es menos desigual.
Segundo, la
competitividad de la economia, fomenta la

competencia  impulsa la
inversion y el empleo y genera mayor
crecimiento economico. Finalmente, cuando
existe competencia, los recursos publicos se
utilizan de manera mas eficiente.

1.2, Ley Federal de Proteccion al
Consumidor

En la Ley Federal de Proteccion al Consumidor
(19) se definen 7 derechos:

1. Derecho a la informacion. La publicidad, las
etiquetas, los precios, los instructivos, las
garantias y, en general, toda la informacion
de los bienes y servicios que te ofrezcan debe
ser oportuna, completa, clara y veraz, de
manera que se pueda elegir qué comprar, con
pleno conocimiento.

2. Derecho a la educacion Recibir instruccion
en materia de consumo, conocer los
derechos y la forma en que protege la ley a
los usuarios; asi como organizar a familiares o

vecinos para aprender a consumir mejor y de
manera mas inteligente.

3. Derecho a elegir. Al escoger un producto o

servicio, puede presionar al usuario,
condicionar la venta a cambio de comprar
algo que no desee o exigir pagos o anticipos
sin que se haya firmado un contrato.

4. Derecho a la Seguridad y Calidad. Los bienes
y servicios que se ofrecen en el mercado
deben cumplir con las normas vy las
disposiciones en materia de sequridad y
calidad. Ademas, los instructivos deben
incluir las advertencias necesarias y explicar
claramente el wuso adecuado de los
productos.

5. Derecho a no ser Discriminados. Al comprar
un producto o contratar un servicio, no te lo
pueden negar, tampoco discriminar o tratar
mal por tu sexo, raza, religion, condicion
economica, nacionalidad, orientacion sexual,
ni por tener alguna discapacidad.

6. Derecho a la Compensacion. Si un proveedor
te vende un producto de mala calidad o que
no cumple con las normas, tienes derecho a
que se te reponga o a que te devuelvan tu
dinero y, en su caso, a una bonificacién no
menor a 20% del precio pagado. También te
deberan bonificar cuando no te proporcionen
un servicio o te lo otorguen de forma
deficiente. Asimismo, tienes derecho a que te
indemnicen por los dafios y perjuicios que te
haya ocasionado.

7. Derecho a la Proteccion.- Puedes ser

defendido por las autoridades, exigir la
aplicacion de las leyes y también organizarte
con otros consumidores para defender sus
intereses comunes.

En ocasiones tenemos dos problemas al elaborar
leyes, podemos encontrar defectos como los
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procesos para exigir se cumplan o la manera de
actuar por parte del organismo en caso de que
los organismos no la respeten. En este ambito se
pueden llegar a litigios o procesos burocraticos
los cuales dejan a las companiias sin pagar las
consecuencias de no respetar las leyes.

Un auge en la atencidn a clientes, ha provocado
cada vez que los entes dedicados a supervisar la
calidad del servicio que se contrata crezcan,
esto nos ayuda a que las empresas se
comprometan con el consumidor y tengamos
servicios de mayor calidad. No solo mejora la
calidad sino que también ayuda a la sana
competencia, precios bajos y a su vez el poder
tener acceso a estos servicios.
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1.3 Analisis de Mercado

Al cierre de 2011 el sector de telefonia movil se
report6 con una participacion del 36.1%, siendo
esto el resultado de una mayor inversion en

infraestructura en los servicios de Internet

BUSACELL) CE: Unefon

movil. (11) La distribucion de todos los sectores
de telecomunicaciones se muestra en la Figura
1.2.

Figura 1.2 Sectores de telecomunicaciones en México (11)
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Para 2011 se cuenta con g4 millones 565 mil
suscripciones a teléfonos celulares moviles, de
las cuales 45% se ubican en las doce principales
ciudades del pais (121), la distribucion completa
se muestra en la Figura 1.3. Al cierre del segundo
trimestre de 2011, las suscripciones totales se
incrementaron en 3 millones 203 mil, con

20% 25% 30% 35% £0%

relacion a 2010 y Telcel tiene el 70.3% del
mercado con un crecimiento del 9.2%, Movistar
quien tuvo un crecimiento del 12.5% quedando
con el 21.6% del mercado, lusacell tuvo un
crecimiento del 10.1% y termino con el 4.4% del
mercado. (20)
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Figura 1.3 Distribucion geografica y crecimiento de usuarios en México
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En 2012 este segmento del mercado mantiene
un desempeno positivo tanto en usuarios como
en minutos usados. El mercado que se ha visto
beneficiado por este incremento es de las
aplicaciones de transmision de datos el cual se
esta consolidando como una fuente importante
en la generacidn de ingresos para los operadores
moviles.

De abril a junio de 2012, los minutos usadors en
la red de telefonia movil registraron un aumento
de 19.5% con respecto al mismo trimestre del
afo anterior. En el mismo lapso se agregaron 1.9

millones de suscripciones, con lo cual su base se
situo en 97.6 millones de suscripciones, es decir,
una penetracion de 86.9 por cada 100
habitantes. (11)

En el 2012 se ve una clara tendencia por los
operadores en colocar planes de servicio
pospago, el plus de ofrecen es Internet mévil con
una renta y de esta manera obtener fidelizacion
de clientes.
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Capitulo 2. Empresa

competidora de servicios de

telefonia

2.1 Antecedentes

lusacell inicio como Grupo IUSA, empresa que se
dedicaba a un giro diferente al de telefonia
movil, comercializaban cobre, conductores vy
cables. La empresa propiedad de la familia
Peralta decide incursionar en el mercado de
telefonia movil en el afio de 1987 ya que los
inversionistas advirtieron frutos en este sector.

Grupo IUSA Inicia operaciones en 1987 en la
ciudad de México y su area metropolitana, vino
el fortalecimiento logrando llegar al centro,
norte y sur del pais adquiriendo pequefias
empresas que ofrecian los servicios en aquellas
zonas.

Se posiciond durante algunos afios como lider
en el ramo, sin embargo en diciembre de 1994 la
economia mexicana colapso con el “error de
diciembre” (21); lo que ocasion6 una
disminucion suscriptores ya que la mayor parte
de ellos tenian un servicio pospago. Fue
entonces cuando gran parte del sector migro sus
servicios a un servicio de prepago ofertado por
Telcel. Como Resultado lusacell perdio terreno y
en 1995 se situo como el sequndo operador de
telefonia movil.
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Intentando recuperar mercado lusacell saco el
programa “Viva”, cuya oferta comercial es
similar al "Amigo” de Telcel.

Ante la eminente perdida de suscriptores en
2001 Vodafone y su subsidiaria Verizon
Communications adquirieron de la familia
Peralta el 74% de lusacell por mas de 2 mil
millones de dodlares. (22) La situacion de la
compaiiia no era favorable. La nueva Direccidn
convino en continuar con planes pospago para
un mercado empresarial; sin embargo, con el
éxito que obtenian sus competidores, decidieron
lanzar la oferta de prepago “Viva Universal”, la
cual, finalmente, no mantuvo el éxito esperado a
causa del mejor posicionamiento de las
compaiias competidoras.

Asi, la deuda de lusacell llegé a mas de mil
millones de dolares, (23) Vodafone decidid en
2003 vender lusacell a Movil@ccess proveedor
de comunicacién movil por correo electronico,
en una operacion valuada en 7,4 millones de
dolares y la deuda acumulada. (24)

Vodafone prefirio sequir la filosofia de “ser los
numero uno”, si no lo son, se salen del mercado.

Durante estos anos el principal mercado de la
telefonia movil fue el sector medio bajo, a través
de los servicios GSM que ofrecia Telcel, mismos
que ofrecian "“libertad”, mientras por el contrario
lusacell solo tenia equipos CDMA, limitando la
“libertad” de cambiar su linea de teléfono.

Ricardo Salinas Pliego a través de su subisidiaria
Movil@cces adquirio lusacell, a su vez era duefio

en sociedad de Unefon; razon por la cual se
mantuvieron las operaciones separadas.

En 2004, Ricardo Salinas Pliego logré renegociar
la deuda de lusacell, amplidndola hasta el 2015,
y comenzo tratos con Unefon para compartir la
red instalada, logrando ampliar la cobertura de
ésta Ultima a nivel nacional y a bajo costo.

Unefon-lusacell surgieron en 2007 con 3.4
millones de suscriptores, 7 por ciento del
mercado muy por detras del lider Telcel con el
8o por ciento del mercado, mientras que
Movistar contaba con el 12 por ciento. La fusion
de dichas telefdnicas se mantuvo por separada
en los siguientes 3 afos, siendo hasta el 2010
donde Unefon decide relanzar al mercado su
oferta comercial con el servicio de un peso por
minuto cualquier destino. Para mediados de
2010 lusacell deja atras el servicio CDMA vy
comienza a incursionar en el servicio GSM,
intentando  hacer frente a los grandes
competidores Telcel y Movistar.

Para 2012 Grupo lusacell replantea su oferta
comercial ofreciendo servicios prepago y
pospago en nuevos esquemas atractivos para
sus clientes, trayendo la mayor tecnologia al
alcance de cualquier sector.



capta |

2.2 Productos

lusacell maneja 2 productos principales. Cada
uno orientado a un distinto sector.

Este producto se recomienda a
personas con actividad empresarial. Desde
PyMEs hasta empresas transnacionales. Se
puede elegir entre Profesional, PyMES vy
Corporativo de acuerdo a las necesidades.

No se necesita tener una actividad
empresarial para adquirirlo, sin embargo se
tienen menores beneficios en relacion.

Tanto el producto de Negocios y Personal puede
ser adquirido en las siguientes modalidades:

El servicio funciona a través de
recargas de tiempo aire. El pago puede ser en
efectivo, con tarjeta de crédito o con recargas
electronicas. En esta modalidad se podran
activar paquetes que se ofrezcan segun el monto
que se tenga abonado a tu linea.

Consiste en pagar una renta mensual
a un plazo forzoso (depende del plan o
promocion que se contrate) y asi gozar de
beneficios ya incluidos.

Se combinan los dos servicios
anteriores y generalmente se ofrece a un precio
mas elevado.

De acuerdo al producto que se elija, se tienen
cuatro tipos de servicio, los cuales se describen
el Cuadro 2.1.
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Cuadro 2.1 Descripcion de los servicios
tecnoldgicos en la telefonia movil

Mensajes de Este servicio se ofrece en todos
texto cortos los teléfonos y es parte del
(SMS) estandar, solo incluye texto.
Este tipo de mensajes incluye
Mensajes adicional al texto, archivos
Multimedia multimedia. No todos los
(MMS) celulares son compatibles con

este servicio.
Es la naturaleza de los celulares,
Voz transmision de voz mediante una
radiofrecuencia.

Los datos moviles son el ultimo
bum de la generacion, permiten
navegar en internet a través de las
redes que ofrecen los operadores
telefdnicos, actualmente tenemos

3Gy 4G.

Datos

lusacell cuenta con dos modos de tecnologia, de
acuerdo al equipo seleccionado:

Este es el tipico equipo en el cual tenemos
un chip o microchip para poder usarlo, es el que
se usa mas comunmente por la facilidad libertad
de mover nuestra linea a cualquier teléfono con
la misma tecnologia.

Este tipo de equipos tiene como
principal caracteristica el no usar chip, es una
tecnologia estable y actualmente tiene poca
variedad en cuanto a equipos se refiere, ofrece
caracteristicas similares a GSM.

lusacell mantiene su estructura organizacional la
cual permite realizar estrategias de mayor
alcance ofreciendo su servicio en zonas alejadas
y de dificil acceso.
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2.3 Estructura

La estructura organizacional (organigrama) se
basa en proporcionar la ayuda adecuada a los
consumidores. Se conforma por cuatro areas
importantes, dentro de las cuales destacan: area
de Atencion a clientes y area de Geografia. La
primera brinda todo tipo de atencion a clientes,
siendo papel fundamental dentro de la empresa.
El drea de Geografia mantiene contacto fisico
con los usuarios, lo que la diferencia del area de
atencion a clientes.

G522 Unefon

Tanto Geografia y Atencion a clientes son
operativas, es decir, gracias a su contacto con el
consumidor final, proporcionan informacion
para estrategias de

marketing 'y deteccion de errores en

importante generar

implementaciones por parte del Producto.

Organigrama Figura 2.2

Figura 2.2 Estructura organizacional de lusacell
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2.3.1 Geografia

Posiciona el producto en el mercado,

apoyandose en dos instancias:

Son cadenas “asociadas” con Grupo
lusacell, colocando productos de la marca con
un financiamiento. Lo que cambia dentro de
esta instancia es la forma de pago.

Los distribuidores se encuentran
indirectamente con lusacell y son los encargados
de colocar la mayor parte de los suscriptores a
pago de
facturas y aclaraciones dentro de los locales..

nivel nacional. Realizan tramites,
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2.3.2 Servicios de Atencion al Cliente

Para lusacell es esencial tener conocimiento de
las inquietudes y principales limitaciones de su
servicio puede afectar al consumidor final.
Pensando en esto, es creada el area de Atencion
a clientes, la cual interactla con los usuarios,

teniendo en cuenta que el buen funcionamiento
de una empresa depende de estar situado en
cdmo se quiere ser percibido. En la Figura 2.3 se
aprecia la estructura.

Figura 2.3 Estructura organizacional de la Direccion de Atencion al Cliente

Director atencién a clientes

[ Direccién de planeacion y
presupuestos

I I ]

I
Operacion front Operacion back

Capacitacion

‘ Tecnologia ’ Implementacion

— Prepago — Cost

— Empresas L Teletienda

— Datos

En la Ultima década la inteligencia de negocio ha
optado por tener mayor interaccion con los
usuarios del servicio, a través de la fidelizacion y
recomendacion intenta posicionar la marca.

Ademas de brindar atencion a los usuarios,
también se brinda soporte a los distintos canales
de venta que se tienen.

Brindar la solucion de problemas y
solicitudes de los clientes de Grupo lusacell con
atencion personalizada, manteniendo los

— Pospago — Afis

estandares de solucion  establecidos vy
promoviendo la lealtad en cada contacto. (25)

Posicionar al Servicio de Clientes de
lusacell como principal diferenciador del
mercado, a través de las distintas areas de la
Direccion de Servicio a Clientes: asegurando la
solucion oportuna y efectiva de los
requerimientos de los usuarios. (25)

Para dar la atencion se tiene un Contact Centery
un macro proceso que engloba como se da
atencion a los usuarios el cual se puede ver en la
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Figura 2.4 Proceso de atencion a usuarios internos y externos
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La Direccion de Atencion a Clientes cuenta con Las principales vias de comunicacion son seis, se
diferentes vias para la comunicacion con los aprecian en la Figura 2.5y se pueden categorizar
consumidores. Las principales necesidades son en 3.

de Informacion, modificacion, queja o algun
e Atencion Telefonica

e Chaty Mail
e Redes Sociales

tramite.

Figura 2.5 Medios de atencidn a usuarios internos y externos
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2.3.2.1 Atencion Telefonica

Es el medio mas comun y practico de contacto
por parte de los usuarios. Solo se necesita llamar
a la linea de ayuda, navegar en el IVR (menu) y
recibir la asistencia de un asesor.

En las llamadas se busca tener un estandar de
calidad: pronta respuesta del asesor, poco
tiempo en la llamada, solucion.

En ocasiones el descuidar el aspecto de solucidn,
nos puede costar una percepcion mala de los
usuarios hacia la compaiiia.

2.3.2.2 Redes Sociales

Las redes sociales han modificado el servicio de
atencion a clientes. La busqueda del usuario
para obtener una comunicacion agil y efectiva
con su compania de telefonia movil (teniendo en
cuenta que son usuarios con el concepto de un
Contact Center igual a horas pérdidas sin
solucion a sus dudas) lo han llevado al mundo
del Internet.

El posicionamiento de atencion a clientes en
lusacell se hace mediante Twitter, Facebook y
Google Plus, que son las principales redes a las
que tiene acceso el usuario. Estos medios se
enfrentan a fallas como falta de atencion, lo cual
puede provocar la divulgacion de informacion
equivocada o reputacion contraria a la deseada
por la empresa. Por lo cual nos preocupamos
que se tenga una atencion personalizada y eficaz
aun dentro de este medio.

2.3.2.3 Chaty Mail

Sin embargo, existen dentro de los medios
electronicos el Chat y Mail. Ambos en el Ultimo
ano han disminuido, principalmente mail. El
terreno que pierden es ante el auge de las redes
sociales.

El canal de atencidn sigue abierto y se siguen
buscando opciones para prestar servicios de
atencion de cliente de calidad.




capta [N

2.4 Direccion de Planeacion y Presupuestos

Dentro del organigrama de la Direccion de
Atencion a Clientes, la Direccidn de Planeacion y
Presupuestos se encuentra como un area de
Staff la cual brinda servicios a todas las areas y
gerencias del Contact Center, su principal
actividad es llevar a cabo la planeacion del

Contact Center con base a las recomendaciones
elaboradas por MIS, ejecutadas a través del area
de implementacion y documentadas con el area
de procesos. La estructura se representa en la
Figura 2.6.

Figura 2.6 Estructura organizacional de la direccion de atencion al cliente
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Implementacion
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2.4.1 Management Information System

Dentro de la Direccion de Planeacion vy
Presupuestos se encuentra el area de MIS. Su
funcion es llevar a cabo la planeacion de la
operacion del Contact Center, supervisar la
analizar

ejecucion en tiempo real 'y

posteriormente para detectar mejoras en los
procesos actualmente implementados.

También brinda reportes que contienen los
indicadores mas importantes para la toma de
decisiones.
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La gerencia MIS se divide en cuatro areas:
Explotacion de Bases de datos; prondsticos;
analisis de informacion; y, tiempo real; este se
nota en la Figura 2.7

GEZEEP  Unefon

Figura 2.7 Proceso de explotacion y analisis

Explotacion de base Analisis de
de datos informacion

2.4.1.1 Explotacion de datos

La informacion es el principal insumo que se
tiene en cualquier empresa, sin ella es imposible
conocer la situacion de la empresa.

El drea explotacion de datos se dedica a extraer,
elaborar procesos de automatizacion y
aplicacion de reglas de negocio a los datos

Genera fuentes de informacion que sirven de
insumos a las distintas areas de la gerencia; con
esta informacidn se generan los KPI’s y reportes
para analizar y vigilar el negocio.

2.4.1.2 Analisis de informacion

Se responsabiliza de generar indicadores y
propuestas de mejora en la operacion, para esto
se ayuda en el analisis de histdricos y generacion
de indicadores los cuales ayuden a describir
cémo va el negocio.

@\

Pronosticos

Tiempo Real

Su objetivo es generar los reportes con los
cuales se mide a la atencion a clientes en el
grupo, y ademas de generar reportes ejecutivos
dirigidos especialmente para alta direccion. Es
ahi donde se analizan los nUmeros generales del
grupo y toman decisiones a nivel grupal con la
informacidn que se emite y las recomendaciones
provenientes del area.

2.4.1.3 Pronosticos

Pronosticos se encarga de realizar la planeacion
del Contact Center. Analizando los patrones
historicos y conociendo el flujo de la empresa; al
mismo tiempo, analizan las variables que
pueden afectar el correcto funcionamiento de
los procesos definidos.

El area de prondsticos lleva gran peso dentro de
la gerencia, aunque parece sencillo no es facil
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predecir comportamientos que en ocasiones no
depende de variables medibles.

2.4.1.4 Tiempo real

Se encarga de verificar el cumplimiento de la
planeacidén, analizar los indicadores en tiempo
real y ejecutar planes de contingencia. Su
trabajo no es sencillo, requiere conocimiento del
negocio y la toma de decisiones rapida vy
eficiente.

Las areas de la Gerencia de MIS son las
principales dentro del Contac Center, en ellas
recae que el negocio funcione o no. Si se realiza
una explotacion de datos erronea y la

informacion es incorrecta, cuando se analice la
informacion generara indicadores erréneos, por
lo cual la Direccion optard por decisiones
equivocadas o las estrategias que siga no
repercutiran en la mejorar de los indicadores.

La informacion que se calculd incorrectamente
llegard al 4rea de prondsticos y la planeacién no
sera Optima por lo cual la prevision de personal
dada por pronosticos sera desviada y los costos
aumentaran.
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Capitulo 3. Procesos
3.1 Reportes

En el 2011 se usaba una metodologia distinta a la
actual para llevar a cabo la explotacion de datos
y generacion de reportes. Después de analizar
los procesos y el flujo de trabajo se
implementaron cambios en la metodologia.

Los cambios en el flujo representaron una
mejora en los tiempos de procesamiento e
integracion de los datos, ademas de dar
flexibilidad a la presentacion de la informacion.
En la siguiente seccion se presentara un
resumen y una descripcion de dos flujos,
posteriormente el  analisis  hecho, la
implementacion y finalmente los resultados
obtenidos.

3.1.1 Flujos

Flujo Anterior
Este tiene las siguientes caracteristicas:

e las fuentes de las cuales se extrae la
informacidn son archivos de texto plano.

e Accesos a la base de datos de las aplicaciones
mediante una conexién ODBC.

e Extracciones a un Data warehouse que tiene
la direccion de sistemas del Contact Center.

e Vinculacion con Microsoft Acces 2003 (26), y
a Microsoft Excel 2003.

e Procesamiento mediante formulas, los
archivos finales se mandaban por correo
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electronico y/o se depositaban en una
carpeta compartida.
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Figura 3.1 Flujo de reportes general anterior
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En el flujo nuevo, Figura 3.2, las fuentes son
bases de datos, las areas de sistemas depositan
la informacion en un repositorio, se validan los
registros y aplican los catalogos con un proceso
de ETL, en caso de estar todo en orden se
manda una notificacion por correo a los
analistas; los reportes estan construidos en
Microsoft  Excel 2007 y a través de

programacion de Visual Basic for Applications
(VBA) se tratan los datos para mostrar la
informacidn, para generar el reporte solo basta
con dar click en un boton de actualizar.

Adicional a los reportes hechos en Microsoft
Excel 2007, se depositan extracciones de
informacion en carpetas compartidas para
analisis propios de la operacion.
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Figura 3.2 Flujo de reportes general (nuevo)
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3.1.2 Analisis del flujo

El analisis del flujo se hizo en 6 variables 2
cuantitativas y 4 cualitativas, estas variables son
fundamentales para satisfacer las necesidades

3.1.2.1 Historicos

Flujo anterior:

Se tiene la limitante de 2 GB como maximo en
las bases de datos generadas, en caso de tener
archivos de mayor tamafo se necesita procesar
por partes en Microsoft Access 2003,
posteriormente seguir Microsoft Excel 2003 y
finalmente unificar los resultados.

Las fuentes de datos que se tienen generan
350,000 registros diarios, promediando a la
semana 2,450,000; el problema radica en
consultarlos y almacenar los datos. Cuando se
consultan bases que tienen muchos registros a
través de Microsoft Access 2003 se ocasionaba

3.1.2.2 Tiempo de procesamiento
Flujo Anterior

El tiempo de procesamiento depende del
reporte que se esté generando, el tiempo varia
de 15 minutos a 4 horas para reportes de diario;
en cuanto a reportes mensuales, trimestrales y
semestrales, el tiempo varia de 1 a 2 dias de
procesamiento de los datos mediante cortes
semanales y acumulados para generar los datos
al periodo deseado.

de informacion de la empresa; en la siguiente
seccion se muestra el analisis de ambos flujos
descritos en la seccion anterior.

problemas de desempefio pasmando el
programa, lo cual deja inhabilitada la maquina
donde se estaba ejecutando la consulta o
vinculacion, si se intentaba usar otro programa
se saturaba la maquina y el programa arrojaba
un error.

Nuevo Flujo:

Se usa Microsoft SQL Server 2005 como SMBD;
se observa que en este manejador de base de
datos, las consultas a la base de datos son mas
rapidas y las bases de datos pueden tener un
tamanio superior a los 2 GB que es el limite para
Microsoft Access 2003 (26).

Nuevo Flujo

Con el uso de Microsoft SQL Server 2005 el
procesamiento de la informacion se hace a
través de las herramientas que tiene este
software. Teniendo como resultado wun
procesamiento durante la madrugada, y la
consulta a la informacion procesada varia de 1 a
30 minutos.
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3.1.2.3 Validacion

Flujo Anterior

No se contemplaba la validacion de los datos,
por lo cual no se podia determinar de manera

Nuevo Flujo

La forma de validar la informacidn es través del
volumen procesado; para verificar algun error en
la fuente se verifica el volumen de las Ultimas
seis semanas contra el mismo dia que se esta
procesando la informacién, se compara con el
del dia y se toman las siguientes reglas:

3.1.2.4 Aplicacion de reglas de negocio

Flujo Anterior

Las reglas de negocio se aplicaban
especificamente para cada reporte de manera
distinta, por lo cual cuando se presentaba la
informacion  consolidada, esta  contenia
incongruencias con respecto a lo presentado de

manera individual.

3.1.2.5 Automatizacion

Flujo Anterior

Los procesos no se ejecutaban de manera
automatica, se tenia un analista que hacia la
ejecucion mediante una macro para llevar a cabo
la vinculacion y extraccion de la informacion.
Para ello la maquina quedaba totalmente
ocupada mientras se procesaba la informacion.

oportuna un error en las fuentes de informacion
o en el procesamiento de los datos.

Si 50% > |Diferencial > 10% entonces se envia
un correo electrdnico de alerta.

Si |Diferencia] > 50% entonces se detiene el
proceso y se solicita verificar las fuentes e
informacion.

Nuevo Flujo

Se homologaron las reglas para poder hacer
comparaciones entren las distintas gerencias
que conforman el Contact Center.

Nuevo Flujo

Microsoft SQL Server 2005 tiene un modulo de
tareas programadas, se uso también la
herramienta de Analisis Server la cual permite
ejecutar procesos de ETL. Los proceso se
ejecutan durante la madrugada lo cual permite
no tener una maquina ni un analista ocupado
ejecutando tareas manuales.



capta ||

3.1.2.6 Flexibilidad en los reportes

Flujo Anterior

Los reportes eran estaticos, para generar detalle
sobre algun dato generado se tenia que dedicar
a un analista a realizar esta tarea. Al terminar no
se revisaba que la informacidn coincidiera con
reportes anteriores.

3.1.3 Implementacion

La implementacidon de los cambios o mejoras
implica  realizar  modificaciones en la

3.1.3.1 Infraestructura

Los cambios que surgieron en la infraestructura

para la implementacion del nuevo flujo se

muestran en el cuadro 3.1. El cambio a SQL

Server 2005 como SMBD, permitié procesar

volumenes de informacion de mayores, también

ejecutar tareas programadas. El tener un
Cuadro 3.1 Resumen

Servidor NA
PC Core Duo

1 GB Ram

40 GB Disco Duro
Software NA

Microsoft Access 2003
Microsoft Excel 2003

Nuevo Flujo

Se crearon catalogos con los cuales se procesa la
informacién, esto permite agrupar la
informacion y generar el detalle o la agrupacion
que se necesite.

infraestructura y adaptacion de los analistas a
los nuevos procesos.

servidor dedicado donde almacenar la
informacion y que la Direccion de Tecnologia lo
administrara nos ayudo a tener respaldos de la
informacion a diario en caso de una
contingencia.

Infraestructura

Quad Core

4 GB Ram

1 TB Disco Duro

Core Duo

2 GB Ram

100 GB Disco Duro
Microsoft Visual Studio 2005
Microsoft SQL Server 2005
Microsoft Excel 2007
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3.1.3.2 Factibilidad

Factibilidad técnica.- La implementacion del
nuevo flujo requeria el cambio de procesos y
crecer las caracteristicas de las computadoras, lo
cual no tuvo inconveniente pues se tenia
previsto. También se hizo el requerimiento de un
servidor el cual fue proporcionado por la
Direccion de Tecnologia.

Factibilidad  econdémica.- El  beneficio
econdmico radicé en la cancelacion de dos
posiciones destinadas a nuevos analistas, se
tenia contemplado crecer la plantilla por que las
tareas llevaban mucho tiempo y se necesitaban
analistas dedicados para realizar los reportes. El
nuevo flujo trajo consigo a mediano plazo
informacidon en menores tiempos, esto significo
decisiones acertadas y creacion de estrategias
que generaron menor costo en cuanto a

contratacion de ejecutivos.

Factibilidad operacional u organizacional.- Los
cambios mas significativos son la manera de
consultar los datos y la generacion de analisis y
reportes urgentes. Para minimizar la resistencia
al cambio se impartiéd un curso intensivo a los
analistas del manejo de SQL server; también se
hicieron talleres para el conocimiento de
consultas en SQL.

3.1.3.3 Tareas antes de
implementar

Las actividades que se hicieron, fueron las
siguientes. Se buscé no dejar de emitir los
reportes anteriores para no causar estragos en la
operacion.

e Curso de consultas en SQL y manejo basico
de Microsoft SQL Server

Se manejo un curso intensivo de una semana
para que los analistas conocieran el ambiente
de Microsoft SQL Server y la estructura del
lenguaje de consultas SQL para generar
extracciones de informacion y generar los
analisis requeridos por direccion.

El curso consistio en 4 horas diarias, lo
imparti de manera personal y los asistentes al
curso fueron 6 analistas del area de MIS, 3 de
prondsticos

¢ Analisis de reglas de negocio y reportes
actuales

Se hizo revision de los reportes que se
generaban para verificar las reglas de
negocio y que aun fueran validas, se
enlistaron y se incluyeron dentro de los
procesos nuevos. También se depuraron
reportes que no se revisaban o no aportaban
nada al negocio.

e Documentacion de procesos

Posterior al analisis, se documentaron todos
los procesos para evitar confusiones y/o
alguna interpretacion errénea por parte de
direccion.

e Generacion de nuevos reportes

Se generaron reportes con la nueva
metodologia y se ensefid a los analistas la
l6gica con la cual se hacian, involucrandolos
en la generacion de los reportes que
siguieran emitiéndose.
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3.1.4 Resultados

Los resultados obtenidos fueron favorables, en
la tabla 3.2 se muestran los puntos de
comparativa que se obtuvieron

Cuadro 3.2 Resumen de variables

Variable Antes

Rango de Reportes | 1semana
Historicos

Tiempo de | 1a4horas
procesamiento

Validacion No se realizaba

Aplicacion de reglas | Sin estandarizar

de negocio

Automatizacion
ejecutarse

Flexibilidad Reportes estaticos

El proceso mejoro el tiempo de procesamiento,
ayudo automatizando las tareas de extraccion y
transformacion de la informacion; en el flujo
anterior, se necesitaba de una a cuatro horas
con una maquina dedicada a realizar la consulta
de la informacion, a este tiempo se agregaba el
tiempo que tardaba Microsoft Excel 2003 en
ejecutar las macros que daban el formato final a
la informacion.

El nuevo flujo con las tareas programadas en
Microsoft SQL Server 2005, se ejecuta durante
la madrugada. La vinculacidon a Microsoft Excel
2007 mejoro los tiempos de extraccion para
generar la vista final en los reportes.

Ahora
1ano

15 minutos
Se genera cada que se anexa

informacion a la base de datos
Estandarizadas

Requeria de un analista para | Tareas programadas durante la

madrugada
Capacidad de adaptarse a la
agrupacion que se requiera

La aplicacion de reglas de negocio
estandarizadas, ayudo a comparar datos entre

unidades de negocio y generar analisis exactos.

El uso de catalogos mejord la flexibilidad de los
datos, esto nos ayud6 a generar escenarios y
reprocesar informacion para analizar mejoras en
las operaciones asi como creacion de historicos
para que el area de Prondsticos lleve a cabo la
planeacion con indicadores apegados a la
realidad.

La Unica objecion en la implementacion fue el
conocimiento técnico del personal, que fue
solventado con un curso.

El analisis de los reportes anteriores, su
construccion y las reglas de negocio tardo seis
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meses. Durante este tiempo, se sigui6 usando el
flujo anterior y el nuevo en forma paralela hasta
concluir de replicar los reportes nuevos.

En el area se realizaban 120 reportes de los
cuales 30 estaban duplicados, al no tener
flexibilidad en la agrupacion de los datos.
Generando varias vistas sobre la misma

GEZEEP  Unefon

informacion, incluso los detalles de informacion
se daban por separado; ademas de la duplicidad
se encontrd que 20 reportes no se revisaban y
que contenian reglas obsoletas, por lo cual se
decidio eliminarlos y sustituirlos por otros con
reglas estandarizadas. Al finalizar la lista se
redujo a 5o reportes y 10 extracciones de
informacion.
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3.2 Requerimientos nuevos

La finalidad de mejorar el flujo de requerimiento
nuevo radica en generacion reportes Utiles y
dejar de emitir reportes duplicados, adicional a
esto se observo que se debia generar un analisis

3.2.1 Flujos

Flujo Anterior

El requerimiento al area de MIS para generacion
de informacion se realizaba de manera verbal, se
analizan las fuentes, en caso de no tenerlas se
rechazaba. Si se tenian se generaba el previo, el

previd para no perder la congruencia con otros
reportes, esto llevo a la decision de generar una
mejora en el proceso de requerimientos nuevos.

solicitante lo analizaba en caso de ser aceptado
se verificaba si se requiere recurrente, en caso de
ser asi se calendarizaba y se emitia.

Figura 3.3 Flujo de requerimiento anterior
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Nuevo Flujo

En este flujo se presentan cambios desde el
inicio del flujo, anteriormente se hacia de

manera verbal y en este se requiere llenar un
formato por escrito para generar el reporte o
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cambio. Después se analizaba si se requieren
nuevas fuentes y las reglas de negocio que se
aplicaran. Anteriormente no se hacia este
analisis por lo cual se tenian diversos reportes no
homologados lo que causaba confusion. Los
cambios que se pretenden hacer en este flujo
deben de ir acompanados por un cambio en
catdlogos y estructura en caso de asi requerirlo
en la base de datos. Finalmente se elaboran los
previos para la generacion de los entregables
finales.

Se calendarizan en caso de asi requerirlo y se
emiten los cambios en produccion, los cambios
tienen repercusion en todos los reportes donde
involucraban las nuevas reglas. De esta manera
aseguramos no enviar informacion incongruente
o emitida anteriormente.

Por otro lado los cambios aplicados en la base de
datos, permiten reprocesar la informacion para
analizar los cambios en indicadores que se
pueden presentar con las nuevas reglas. El flujo
se aprecia en la Figura 3.4.

Figura 3.4 Flujo de requerimiento nuevo
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Dentro de este flujo tenemos el subproceso de
analisis de fuentes, en este subproceso se revisa
la disponibilidad de las fuentes que se usaran, en

caso de no tenerlas se generan los

adecuadas,
finalmente se generaron las vistas con la

requerimientos con las areas

informacion para la exploracion y analisis de la
informacion.
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Figura 3.5 Subproceso de analisis de fuentes

Se tienen
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Generar vistas

: fuentes

Generar nuevo

ydar respuesta

requerimiento

El siguiente subproceso es analisis de reglas de
negocio, el principal objetivo de este proceso es
revisar las implicaciones y el impacto que se
tiene al modificarlas, puesto que tenemos varios
reportes. Se analiza también no tener reportes

similares lo que generaria duplicidad. En esta
parte se revisa y se da un veredicto dependiendo
del anélisis realizo a los impactos que pudiera
tener.

Figura 3.6 Subproceso de analisis de reglas de negocio

Aralisis de

Impactos

Verificacion de
Viahilidad

El dltimo subproceso que se tiene es la
implementacion de los cambios en la base, en
este paso se documentan las reglas que se van a
modificar y la implementacién de cambios, en
algunas ocasiones también se necesita

reprocesar informacion por lo cual se hacen
pruebas de la congruencia de la informacion, si
las pruebas son exitosas y no generan ningun
problema se sigue con la automatizacion del
proceso en caso de ser una nueva fuente.
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Figura 3.7 Subproceso de cambios en la base de datos
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3.2.2 Analisis del flujo

Las mejoras con el nuevo cambio se ven
reflejadas principalmente en la documentacion
de procesos y las pruebas antes de la generacion
de los reportes nuevos. Sin estos pasos en
ocasiones se generaban incongruencias en la
informacion.

A simple vista parece que el flujo se expande y
podria tardar mas tiempo que el anterior, sin
embargo los candados y pruebas antes de
aplicar los cambios definitivos generan
confianza en la informacion generada. Se
realizan los cambios de raiz y se puede
reprocesar la informacion para generar distintas

f Mo

Implementacion y
generacion de pruebas

Correctas?

vistas de la informacién, esto sin perder la

congruencia con reportes  generados

previamente.

En el area no solo se realiza reportes, también
analiza los indicadores generados; al realizar
cambios planeados, nos ayuda a generar analisis
de confianza, reduce los errores y se tiene mejor
administracion en los tiempos de respuesta.

El Unico inconveniente que se encontrd durante
la implementacion, fue la divulgacion y la
adaptacion de los clientes que se tienen en el
area a los tiempos de respuesta.
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3.2.3 Resultados

El Cuadro 3.3 muestra las variables que se
tomaron como referencia para la determinacion
de mejora en el proceso.

Cuadro 3.3 Resumen de resultados

Variable Antes
Documentacion No se tenia
Congruencia en base de datos No se tenia

Informacion fiable

Tiempo de respuesta Lo mas rapido

El tener orden para recibir requerimientos
provenientes de las distintas unidades de
negocios ayuda en la documentacion de
procesos, reglas de negocio y congruencia en los
reportes emitidos. En la fase de analisis de
reglas de negocio se evalUan los impactos en
otras areas, por ejemplo: si en el reporte se
plantean cambiar los procesos de atencion en un
segundo nivel, probablemente el tiempo que
tarda un ejecutivo en cada llamada cambiaria,
este indicador se tiene que recalcular con los

No se analizaba

Ahora

Se documenta antes de generar
cambios

Se realizan pruebas antes de
generar cambios definitivos

Se generan pruebas y congruencia
con otros reportes

Se asigna prioridad acorde a la
solicitud

cambios, emitir un objetivo nuevo y generar un
ajuste en la programacion de personal.

En el flujo anterior los impactos no se revisaban
y al implementar o ejecutar los cambios, se
hacian ajustes de manera urgente en la
planeacion, esto podria requerir de ejecutivos
los cuales tienen que pasar por una capacitacion,
al no tenerlos no se llegaba a los objetivos lo cual
repercutia en bonos y niveles de servicio que se
manejan en el Contact Center.
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3.2.4 Ejemplificacion del nuevo flujo

3.2.4.1

Un requiriendo surge por necesidad por parte de
la Direccion o de la operacion. Se tienen
reportes fijos los cuales se emiten con una
frecuencia. Si estos reportes no ayudan a
entender los fendmenos que se presentan se
elabora un requerimiento de informacion para
poder entender que esta sucediendo. Estos
requerimientos pueden ser de informacién o de
un analisis especial el cual pueda aporte ayuda
en la toma de decisiones o proveer un valor
sustancial en un analisis que se esté llevando a
cabo.

El primer paso es llevar a cabo una reunion con
el solicitante para llenar un requerimiento, este
requerimiento debe de contener al menos los
siguientes puntos:

Hipotesis que se quieren probar o
proceso que se desea auditar.

Reglas especificas con las
cuales se procesara la informacion, construccion
de indices, definicion de metas (en caso de
tenerlas) y limites del estudio.

Levantamiento de requerimiento

Se plasmaran las fuentes; en caso de
no tenerlas verificard la viabilidad de solicitar
nuevas.

Definir la frecuencia con la que se
elaborara (Unica ocasion, cada hora, diario,
semanal, etcétera).

En que formato se entregard y el
posible bosquejo del entregable final.

En la experiencia profesional el principal
problema radica en la falta de conocimiento
para la transformacion de los requerimientos en
un entregable dinamico y flexible para
experimentar cambios a futuro.

En el Cuadro 3.3 se muestra un requerimiento
que servird para ejemplificar el flujo de
requerimientos implementado. Este es solo una
muestra de un requerimiento levantado a la
gerencia.
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Posterior al levantamiento del requerimiento se tiene que revisar si se tienen las fuentes disponibles

Cuadro 3.4 Ejemplo de un requerimiento de informacion o analisis

Definicion

Objetivo:

Tener una herramienta con la cual monitorear distintos indicadores de los ejecutivos
asignados a cada lider, para una mejor gestion a nivel ejecutivo y con esto mejorar
los niveles de servicio durante el dia

Reglas de Negocio:

Listado de indicadores y/o reglas de negocio

Se necesita tener los mismos indicadores que se tienen en el Reporte de Lideres con
las mismas formulas definidas en el.

AHT In Tiempo promedio de manejo de llamada de entrada.

AHT Out Tiempo promedio de manejo de llamada de salida.

AHT Total. Tiempo promedio de manejo de llamada de entrada y salida.
AHT Chats Tiempo promedio de manejo de chat.

Llamadas Atendidas NUmero de llamadas atendidas por un asesor

Llamadas Out

NUmero de llamadas de salida generadas por un asesor

Llamadas Cortas

NUmero de llamadas menores a 10 segundos que atendio el asesor.

Chats Atendidos Numero de chats atendidos por el asesor.

Transferencias NUmero de llamadas transferidas por el asesor a otro CDN.

Codificacion Numero de codificaciones introducidas en el sistema PVS.

Ocupacién Porcentaje del tiempo conectado al PBX que el asesor estuvo dedicado a atender

llamadas, chats o realizar llamadas Out.

Ocupacion Operativa

Porcentaje del tiempo conectado al PBX que el asesor estuvo dedicado a temas
operativos.

Codigos Not Ready Codigos que uso el asesor mientras estuvo como no disponible en la consola.
Agrupacion: Lider, Gerencia, Direccion

Fuentes: PBX, PVS, Base de datos del sistema SigthMax, Data warehouse Capta
Frecuencia: Cada hora a partir de las 10 am

Entregable: Reporte en Excel con la caratula a cuerpo de correo con las principales incidencias

para ejecutarlo

GZEEP  Unefon
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3.2.4.2 Analisis de Fuentes

Como no se tienen las fuentes necesarias para
atender el requerimiento, es necesario realizar
requerirnos de informacion a sistemas Capta y
sistemas IBM dos areas ajenas a la gerencias de
MIS.

. Se levanta requerimiento para el acceso a
los PBX en tiempo real y extraer la informacion
cada 15 minutos sin afectar el performance de
éste.

. Se levanta requerimiento con IBM para que
se deposite la informacion de codificaciones
cada 15 minutos.

Se levanta requerimiento para
cambiar la réplica de la base del sistema
SigthMax (27) a un menor tiempo.

Se realiza requerimiento para
elaborar vistas con la informacion del sistema de
asistencias cada 15 minutos.

Una vez atendidos los requerimientos se
generan las vistas para analizar la informacion.

3.2.4.3 Analisis de las reglas de
negocio

En este proceso re revisan las reglas de negocio
incluidas en el requerimiento; el veredicto es que
no afecta ni hay cambio en las reglas actuales. El

reporte solo servira de manera operativa para
realizar seguimiento de indicadores de

operacion.

3.2.4.4 Cambios enla base de
datos

Para la realizacion del reporte hay que realizar
un proceso de ETL para extraer la informacion
de las fuentes, aplicar las reglas de negocio y
aplicacion de catalogos.

Se «crean las tablas que contendran la
informacion.

e (Cat_HC_Dia

e Tb_Chats_MedHor_30

e Tb_Agente_Metricos_30
e Tb_Codifica_30

e Tb_Asigacion-_Dia

e (Cat_Chats

e (at_Tiempo

Y se elabora el diagrama de base de datos, este
se muestra en la Figura 3.8

El analista de MIS valido la informacion de los
origenes creados. Para automatizar la extraccion
y validacion de informacion nos auxiliamos de
Store Procedures y Trigger; el entorno usado
para crear el ETL es Microsoft Visual Studio
2005. Se incorpora al flujo mostrado en la Figura

3.2
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Figura 3.8 Diagrama de base de datos
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3.2.4.5 Generacion de previos

En la fase de generacidn de reportes previos se
manda un dummy para la verificacion de la
operacion con los datos del dia actual para su
revision, posibles mejoras y sobre todo que que
cumpla con el objetivo y sea entendible.

El primer reporte se hace con datos vya
procesados y se compara con informacion ya
emitida para revisar que coincida; en caso de

que el resultado no sea el esperado, se revisan
los procesos hechos para encontrar alguna regla
que se haya omitido, o bien, se debera adicionar
de manera especial para este reporte, el reporte
dummy se observa en la Figura 3.9.
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Figura 3.9 Reporte Dummy

Fecha 2012/10/15 Ei
Area (Todas) Z
Gerencia PREPAGO Ej
Nombre Ejecutivo AHT In AHT Out  AHT Total AHT Chat

S ERIC FLORES B = TORO URBINA JAIME ALFONSO 117:00 0:09:43  0:00:00

17:30 0:28:12  0:24:12

18:00 0:14:52.  0:00:00

18:30 0:00:00 0:20:52

19:00 0:29:59  (0:00:00

19:30 0:29:30.  0:00:00

20:00 0:16:08  0:00:11

20:30 0:00:00°  0:20:51.

21:00 0:06:25  0:00:00

21:30 0:00:00. 0:12:31

ELIZARDI AVINA GUILLERMO ANGEL 0:18:41  0:12:20

*MENDOZA VALENCIA OSCAR 0:12:28.  0:06:32

#ARZATE HERNANDEZ DANIEL EDUARDO 0:11:200  0:10:44

HBELTRAN GANZO CESY YASMIN 0:08:52°  (0:00:00.

HBMORGADO TELLEZ EDGAR JOSUE 0:08:36.  0:09:28

#*/DURAN DE LA LUZ YEDIELY YOVANIA 0:07:41.  0:00:00

EVALVERDE BAUTISTA RUBI 0:07:18  0:14:12

Finalmente en caso de que el resultado obtenido
sea el esperadose calendariza y se emite con la
frecuencia determinada en el requerimiento
levantado.

El presente reporte no contiene informacién
detallada de los scrips, procedimientos
almacenados, ETL realizadas por motivos de
confidencialidad de lusacell.
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Conclusiones

Dentro del ambiente empresarial donde me desenvuelvo, las exigencias por informacion e indicadores
para la toma de decisiones o implementacion de estrategias han aumentado. Anteriormente la
Direccion de la empresa no se preocupaba por la congruencia o la confiabilidad de los reportes
entregados, esto generaba errores en la forma de operar y/o en las estrategias implementadas.

La explotacion de los datos generados en la empresa, debe de ayudar a tener rapidez en la generacion
de entregables y extraccion de informacion para el analisis posterior. En el caso descrito en el trabajo, el
flujo que se tenia para la explotacion de datos era limitado, de esta manera se trabajo durante afios por
el desconocimiento o falta de pro actividad en los analistas que trabajaban en el area.

El analisis de la metodologia, infraestructura y necesidades dio como resultado la disminucion del
tiempo de respuesta en un 200% manejando un volumen de datos 500% mayor y generacion de
informacion confiable, esto ayudo a crear estrategias y poder evaluar los resultados de estas
implementaciones.

Cabe aclarar que en ocasiones el cambio de flujos no siempre produjo resultados positivos, puede ser
que la metodologia sea eficiente y cumpla con los objetivos sin embargo los cambios producidos por
una reingenieria pueden entorpecer la operacion por no ser los adecuados.

En el caso descrito en el reporte, los cambios implementados ayudaron a la rapidez y congruencias de
los datos, sin embargo se tuvo que trabajar en el cambio de actitud por parte de los analistas del area y
de la operacion. Los analistas tuvieron resistencia al cambio por la falta de conocimiento del software
implementado, la operacidn también tuvo una gran resistencia pues la costumbre trabajar de la manera
que ya conocian les produjo cierta resistencia.

En la empresa se dieron los cambios utilizando las herramientas que estaban al alcance sin generar
costos adicionales, en la busqueda de mejoras esto fue una gran ventaja. Se tiene que buscar crear una
minera de base de datos la cual permite obtener mejores anélisis, pero no se tiene la infraestructura ni el
conocimiento adecuado para implementarlo.

Puedo concluir que el alcance de los cambios generados fue adecuado para las necesidades que se
tienen y la infraestructura con la que se cuenta, pero en el futuro la cantidad de informacion generada
en la empresa demandara mejores técnicas de analisis y manejadores de base de datos robustos.
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