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2 Titulo
Disefio de un sistema (BI) integrado que permita al area de soporte B2B de TigoUne monitorear

la operacion y al proyecto lanceros.

3 Introduccion.

UNE telecomunicaciones y TIGO hicieron una fusién, para combinar las fortalezas y los
colombianos tuvieran acceso a una nueva alternativa integrada que ofrece una amplia variedad
de soluciones digitales a millones de hogares y empresas en Colombia, incluyendo telefonia fija
y movil, Internet de banda ancha y movil y television por suscripcion. (tigo.com.co, s.f.).

En B2B se emprende el proyecto denominado lanceros del &rea de soporte técnico, y por medio
de la implementacion de un sistema (BI) que integrara la informacion contenida en los diferentes
CRM’s o interfaces de la compafiia, con un desarrollo de Dashboard que mostrara casi en tiempo
real el comportamiento de los incidentes e interacciones en los estados cerrados, pendientes e
ingresados; permitiendo el analisis proactivo de todas areas del soporte técnico que permitira
reducir los escalamientos técnicos en campo, generando reduccion de costos e incremento del
NPS de incidentes, mediante herramientas aplicadas en los Call center (nivel 1, nivel 2 nivel 3)

en un primer contacto o solucién remota.



4 Resumen
4.1. Espariol
Tigo - Une tiene el reto de gestionar maltiples sistemas de informacion ya que cuenta con filiales
y regionales que tiene sus CRM's exclusivos y especificos. Lo que le permite asumir el reto de
centralizar y homologar la informacion, dejando atras los nichos de gestion de informacién y
escalamientos especificos.
Este factor junto con la segmentacion para la atencion priorizada, ayudara a una mejor gestion de
cara al cliente interno y externo. Para esto se hara una sola base donde se centralice y se observe
las actualizaciones cada hora de los estados, asi como un monitoreo continuo de los dafios,
permitiendo controlar y retroalimentar por medio de tendencias las causas comunes previamente
ya conocidas.
Lo anterior repercutira directamente en las ganancias tempranas con los IVR's, cambios de
aplicativos y beneficios principalmente con la mitigacion de escalamientos a terreno como los
descritos a continuacion:
o Mejor diagnostico de los servicios.
o Wifi. (Smart Wifi)
o Infraestructura. (PNM)
o Ruido (HFC / SMNET / CPM)
« Minimizar riesgos de malos escalamientos a premisas (cerrado sin intervencion)
* Reglas de configuracion desde el IVR para evitar la transferencia errada entre nivel 1 vs
nivel 2.
* Reglas de escalamiento a premisas configuradas desde la herramienta smnet en el nivel 1,

para evitar reprocesos entre nivel 1 vs nivel 2.



« Perfil especial en el nivel 2.con un basico mas una variable de cumplimientos de metas.
« Herramientas diferenciales entre nivel 1 vs nivel 2 para brindar un diagndstico mas
especializado para los casos que lo ameriten.

Palabra Clave: Base Centralizada, Beneficios, Monitoreo.

4.2. Inglés

Tigo - Une has the challenge of managing multiple information systems since it has subsidiaries
and regional offices that have their exclusive and specific CRMs. This allows him to take on the
challenge of centralizing and standardizing information, leaving behind the niches of information
management and specific escalations.

This factor, together with the segmentation for prioritized attention, will help to better manage
the internal and external customer. For this, a single base will be made where the updates will be
centralized and observed every hour of the states, as well as a continuous monitoring of the
damages, allowing to control and feedback through tendencies the common causes previously
known.

The above will have a direct impact on early gains with IVRs, application changes and benefits,
mainly with the mitigation of ground escalations as described below:

o Better diagnosis of services.

o Wifi. (Smart Wifi)
o Infrastructure. (PNM)
o Noise (HFC / SMNET / CPM)

o Minimize risks of bad escalations to premises (closed without intervention)

o Configuration rules from the IVR to avoid the wrong transfer between level 1 vs level



. Scaling rules to premises configured from the smnet tool in level 1, to avoid
reprocessing between level 1 vs level 2.

. Special profile at level 2. with a basic plus a variable of goal fulfillment.

. Differential tools between level 1 vs level 2 to provide a more specialized diagnosis for
the cases that merit it.

Keyword: Centralized Base, Benefits, Monitoring.

5 Descripcion de la empresa

UNE EPM Telecomunicaciones es una empresa colombiana que presta servicios integrados de
comunicaciones, propiedad de Millicom International Cellular y el Grupo EPM. De la mano de
sus empresas filiales, incluyendo a Colombia Mdvil, Edatel y ETP, UNE cubre mas del 70% de
la poblacién urbana y estd presente en 767 municipios de los 32 departamentos del territorio
nacional. A través de sus filiales internacionales, Cinco Telecom Corporation y Orbitel
Comunicaciones Latinoamericanas, atiende los mercados de Estados Unidos, Canada y Espafia.

Desde agosto de 2014, UNE comenzd un proceso de integracion operativa con TIGO en
Colombia para brindar toda la gama de servicios TIC, fijos y moviles, con el propdsito de
convertirse en la opcion preferida de los colombianos en la provisién de soluciones de estilo de
vida digital, llevando innovacion y servicios de alta calidad a empresas y hogares a lo largo y

ancho del pais. (UNE, s.f.).



6 Tema
Se pretende generar una base centralizada de la informacion con actualizacion casi en tiempo
real de todos los estados de los requerimientos (ingresados — pendientes — cerrados) lo que
ayudara a hacer un monitoreo continto y proactivo de todos los dafios e interacciones que se
generan en la vicepresidencia B2B de TigoUne ; controlando y retroalimentando por medio de
tendencias dafios con causas comunes conocidas, ganancias tempranas como IVR's, cambios de
aplicativos y equipos la mitigacion de escalamientos a terreno principalmente para reducir los
escalamientos técnicos en campo, generando reduccién de costos e incremento el NPS de
incidentes; mediante unas herramientas aplicadas en los Call center (nivel 1 - nivel 2 nivel 3) en

solucién de contacto remoto.

6.1 Dedicacion

Tipo de Actividad Sub-actividad % de
Dedicacion
Investigacion tedrica . Identificar las necesidades de la | 20%
empresa
. Conocer las actuales
Elaboracions de informacion
Disefio del proyecto » Definir modelo de homologacion de | 20%
datos.
« Definir software y licencias disponibles
de la empresa.
Prototipo/Piloto 50%
Desarrollo Ambiente de Produccion 10%




7 Fundamentacion del proyecto
7.1  Marco contextual
Antecedentes y justificacion.
Actualmente en el area de soporte técnico B2B no se cuenta con un sistema integrado que
contenga la Data de todos sistemas (CRM’s o interfaces) que impactan la gestion del soporte
técnico de la vicepresidencia B2B, los sistemas hoy en dia estan en forma de nichos, se tiene que
hacer seguimiento a la informacion especifica de cada una de las Elaboracion. Lo que hace que
la gestion este segmentada y se tenga que revisar de manera individual y manual cada una de las
Elaboracion, haciendo complejo revisar de forma masiva el comportamiento de la gestion
proactiva. Ademas de esto no se cuenta con un relacionamiento entre la informacion que se aloja
0 se genera en cada una de las Elaboracion. y lo mas relevante es que la mayoria de estos
sistemas se interrelacionan durante la gestion, tiene documentacion de procesos especificos
dentro del flujo.
Dicho lo anterior y para ampliar el contexto citamos la siguiente definicion de la gestion de
informacidn en una compafiia. Segun Rafael Andreu presenta el sistema de informacion como
“el conjunto integrado de procesos, principalmente formales, desarrollados en un entorno
usuario - ordenador, que operan sobre un conjunto de datos estructurados de acuerdo con las
necesidades de una organizacion y recopilan, elaboran y distribuyen selectivamente la
informacidén necesaria para la operatividad habitual de la organizacion y las actividades
propias de la direccion de la misma” (Andreu, 1996).
Después de esta definicion se puede determinar que un sistema de informacion juega una figura
muy importante en la documentacion y monitoreo continuo de la gestion operacional de las

diferentes areas de una compafiia. Por decirlo en otras palabras si se desea tener un control para



ir inspeccionando un proyecto, una operacion se debe contar con un sistema centralizado de
informacion que contemple el 100% de los datos generados y gestionados; que es lo que se

pretende realizar.

8 Problema
En Colombia la creciente competencia y demanda de productos de los diferentes operadores les
exige reducir el nivel de quejas por mal servicio. Segun articulo del pais en el 2012 la empresa
aumento en 23,23% lo que repercute directamente en el RUN, incremento el NPS de incidentes y
la pérdida del cliente.
Por ello hoy en dia la compafiia tiene el reto de brindarle al cliente un mejor nivel de atencion en
el aseguramiento del producto ya aprovisionado. Esto en cuanto a nivel de eficacia en la solucién
de dafios.
El proyecto ofrecerd una solucién a la mayor cantidad de requerimientos en un primer contacto,
solucién remota efectiva por parte de personal altamente capacitado de nivel 1 y nivel 2,
evitando en gran medida escalamientos innecesarios a terreno (Truck Roll). Lo que haria que se
tuvieran soluciones mas rapidas, efectivas, proactivas que de alguna manera mitigarian la
probabilidad de incomodar al cliente con visitas de personal técnico a sus instalaciones, que en
muchos casos por un mal descarte en le gestion remota se escala a terreno. quejas, garantias y
efectivamente el ahorro por parte de la compafiia en costos asociados a la manutencién de
personal de terreno que es un gran rubro alto que estad asumiendo la compafiia en esta area.
TigoUne tiene el reto de gestionar multiples sistemas de informacion ya que se cuenta con
filiales y regionales que tiene sus CRM's exclusivos y especificos. Asumiendo el reto de hacer

una centralizacion y homologacion de informacion, dejando atrés los nichos de gestion de



informacidn y escalamientos especificos. Este factor y junto con correccion de la segmentacion
para la atencién priorizada ayudaran a una mejor gestion proactiva de cara al cliente.

El diagrama que se relaciona a continuacion da conocer los diferentes CRM’s o aplicativos que
contiene la informacion de los incidentes e interacciones que se generan en el area de soporte
técnico B2B. se tienen sistemas exclusivos de Une (Fenix Bog — Elite — Siebel) ETP (Open
Smartflex) Edatel (Open Smartflex) aplicativo para la gestion remota de los clientes VIP
(Remedy BMC) que es el aplicativo trasversal en donde se generan los incidentes en un contacto
remoto, en donde se revisan todas las alternativas de la solucion remota, desde este punto en el
caso de que la solucion no se puede hacer remota se escalan a los otros aplicativos; por esta

razon hay interaccion en una linea en tiempo entre las diferentes interfaces.

*.

Gréfico 1: (Elaboracion de informacién). Elaboracion propia.



9 Justificacion

Con la atencion de los requerimientos de soporte en un primer contacto y la reduccién de los
escalamientos en campo (Truck Roll) se tendra una reduccion en las quejas de los usuarios y
ahorro en los escalamientos a campo por una mala gestion remota.

Es importante también tener en cuenta la disminucion de reprocesos relacionados con la atencién
de incidentes debido al uso de personal altamente capacitado de nivel 1y nivel 2 para la atencion
de dichos requerimientos.

Adicionalmente con la implementacion de la solucion se generara un aumento significativo en el
NPS (Net Promoter Score) relacionado con la atencion de incidentes posicionando la compafiia

como un referente en el mercado y superando la competencia.

10 Obijetivo general
Disenar, desarrollar y plantear una herramienta (Dashboard) SIS (sistema integrado de soporte)
que centralice la informacion con las fallas técnicas (incidentes, interacciones) de todos los
sistemas de TigoUne en el area soporte técnico de la vicepresidencia B2B, generando
visualizacién grafica con el fin de ver las tendencias de los diferentes indicadores vy
comportamientos de la gestion de soporte B2B de los estados cerrados, pendientes e ingresados.
permitiendo al area de soporte técnico B2B monitorear de forma proactiva y reactiva los
diferentes frentes de la gestion con miras de que se apliquen las iniciativas que mitigaran los

escalamientos a campo innecesarios.



11 Marco conceptual
11.1 Modelo B2B
Es un acronimo con el cual se puede referir a aquellos modelos de negocio en los que las
transacciones de bienes o la prestacion de servicios se producen entre dos empresas. B2B se
refiere a la expresion business to business, es decir, de negocio a negocio y se relaciona
principalmente con el comercio mayorista, aunque también puede referirse a prestacion de
servicios y consumo de contenidos. (Human Level, 2017). Lo que hace referencia al segmento
de clientes dentro de Tigo gue tiene un comportamiento Pymes, Corporativos y gobierno. Que
reciben negociaciones de servicios de telecomunicaciones mucho mas especificas denominadas
soluciones corporativas.
11.2 CRM (Customer Relationship Management)
Este constituye la plataforma/software/aplicacion que permite gestionar la interaccion que la
compafiia tiene con los clientes, centrando su funcionamiento en la documentacion
(preferiblemente no temporal) que se tiene de los mismos para efectos diversos entre los cuales
se encuentra la gestion comercial, mercadeo y conocimiento general de los clientes; un CRM
constituye el repositorio centralizado donde se alberga la informacién util de los clientes que
toda compafia deberia tener. (Navarro, 2009). Tigo actualmente cuenta con diversas
plataformas CRM, en donde se encuentra la informacion comercial y técnica de los clientes de la
organizacion como tal, algunos de los CRM con los que cuenta la compafiia son (Elite — Siebel —
Fenix — Remedy (BMC))
11.3  Truck Roll:
Refiriéndose a la necesidad de enviar a un técnico en un camién para instalar, mover o

reconfigurar de alguna manera un equipo o un sistema de cable, o tal vez para responder a una



Ilamada de servicio o una interrupcion de la red. Para efecto del proyecto, un Truck Roll hace
referencia a la atencion en sitio de los incidentes de soporte técnico que la compariia Tigo - Une
debe costear siendo éste un costo alto que se puede evitar. (LoveToKnow, 2018). Incidentes a
los que se le apunta descartar en un nivel remoto, con el fin de que no se envié a terreno técnicos
o0 tecnologos, que tiene un nivel de costo mucho mas alto.

11.4 NPS (Net prometer Score):

Es una métrica utilizada en los programas de experiencia del cliente para medir la lealtad de los
clientes a una empresa. Los puntajes de NPS se miden con una encuesta de una sola pregunta y
se reportan con un numero del 0 al 100; se recomienda un puntaje méas alto. De acuerdo al

resultado de la encuesta los clientes se dividen en 3 categorias (Qualtrics, 2018):

. Promotores (puntaje entre 9y 10)
o Pasivos (puntaje entre 7 y 8)
. Detractores (puntaje de 0 a 6)

De alguna manera si se tienen mediciones proactivas por medio de una Data centralizada y
Dashboard que permitan medir o conocer el estado de la operacion permanentemente, se podran
tomar determinaciones tempranas que ayudaran a la solucion temprana, mejorando la efectividad
y tiempos de reparacion, lo que se traduce en una mejor experiencia para el cliente lo que hace
que el NPS mejore.

11.5  WIFI (Wifi Fidelity):

Segun el diccionario online de Cambridge se entiende por este término un sistema para conectar
equipos electronicos tales como computadoras y organizadores electronicos a Internet sin usar
cables. Para este fin la conexion se debe realizar utilizando ondas de radio y el estandar

utilizado para esta tecnologia es el IEEE 802.11. (Cambridge University Press, 2018).



11.6 PNM (Proactive Network Mantenance)

Describe las actividades encaminadas a que el sistema de soporte de redes deba darse cuenta de
los posibles inconvenientes antes de que el cliente los reporte. (CableLabs, 2018). Por decirlo
en otras palabras es el mecanismo proactivo de ganancias tempranas que mediante modelos
predictivos ayuda abordar los incidentes antes de que el cliente los escale, ahorrando en este caso
costos de contactos y mejorando la efectividad de los servicios contratados.

11.7 HFC

El hibrido de fibra coaxial (en inglés: Hybrid Fiber-Coaxial o HFC) en telecomunicaciones, es
un término que define una red de fibra Optica que incorpora tanto fibra Optica como cable
coaxial para crear una red de banda ancha. Esta tecnologia permite el acceso a Internet de
banda ancha utilizando las redes CATV existentes. Se puede dividir la topologia en dos partes.
La primera consiste en conectar al abonado por medio de cable coaxial a un nodo zonal y
posteriormente interconectar los nodos zonales con fibra optica. (Cambridge University Press,
2018).

11.8 IVR (Interactive Voice Response)

Los sistemas interactivos de audio respuesta se han utilizado tradicionalmente como servicio de
atencion de primer nivel de soporte técnico para los usuarios, dichos sistemas han generado una
comunicacion en una via. En la actualidad se han creado nuevos casos de uso para los VR
relacionados por ejemplo con el analisis de sentimientos para identificar si los clientes estan
satisfechos con el rendimiento del sistema o con la solucién presentada, esto es de gran utilidad en
los Call Center y permite una integracion con los Dashboards para efecto de documentar, monitorear

y catalogar las diferentes reacciones de los usuarios. (Sehgal, 2018).



12 Estado del arte

12.1 Marco de referencia

En la actualidad el volumen de datos que manejan las compafiias para determinar proyecciones y
anticiparse a posibles deserciones de clientes los ha llevado a utilizar herramientas especializadas
en el manejo de grandes volimenes de datos. Purnachandra Rao, B. Nagamalleswara Rao, N.
afirman, en su trabajo denominado “Analisis de archivos de registro HDFS usando elasticsearch,
LogStash y Kibana” que éstas utilizan “software de cddigo abierto para almacenar y procesar
grandes conjuntos de datos en una plataforma que consta de hardware basico. Hadoop esta
disefiado principalmente para manejar grandes cantidades de datos, que pueden encontrarse
facilmente”. En su trabajo también se menciona que “Los tamafios de archivos Hadoop suelen
ser muy grandes, desde gigabytes hasta terabytes, y los grandes clusters de Hadoop almacenan
millones de estos archivos. Hadoop depende de una gran cantidad de servidores para que pueda
distribuir el trabajo a través de ellos.” Adicionalmente con respecto a los tipos de SGDB
(Sistema Gestor de Base de Datos) “Las bases de datos tradicionales estan disefiadas
principalmente para un acceso rapido a los datos y no para el procesamiento por lotes. Hadoop
se disefid originalmente para el procesamiento por lotes, como la indexacion de millones de
paginas web, y proporciona acceso de transmision de datos a conjuntos de datos”. Lo anterior
teniendo en cuenta la naturaleza NoSQL (Not Only SQL) que caracterizan las bases de datos de
informacidn no estructurada y semiestructurada. (Purnachandra Rao, 2019).

Una vez ya se cuente con un base de datos con motores gestores de informacion masiva se puede
proceder a utilizar cualquier herramienta (Dashboard) que permita centralizar la informacién sera

de gran ayuda para la labor de la compafiia.



Esto se evidencia en el trabajo de (Vilarinho, 2018), cuyo fin es proponer un procedimiento para
desarrollar paneles de control para pymes destinados a mejorar el rendimiento de equipos y
procesos productivos, a nivel de planta: “El desarrollo e implementacion de paneles de control
es comun en las grandes empresas. Tiene la intencidén de mejorar el rendimiento al proporcionar
informacion de manera eficiente a las areas productivas y convertir esta informacién en
conocimiento, planes y acciones que promuevan una actividad efectiva”. Igual que en primera
citacion (Vilarinho, 2018) también hace referencia a la importancia de tener una adecuada
Elaboracion de datos soportada en madurez organizacional: “El desarrollo de una Elaboracion
de datos adecuada que alimenta los datos en el tablero de instrumentos también se considera en
el procedimiento. Para lograr un tablero efectivo, su desarrollo debe considerar el nivel de
madurez de la calidad de la empresa, asi como la madurez del sistema de informacién y
comunicacion” (Vilarinho, 2018).

Basado en lo descrito por Vilarinho, S., Lopes, 1., Sousa, S. “El procedimiento puede ser
aplicado por otras industrias con el mismo objetivo, dando su simplicidad y amplitud. El panel
de control que se disefiard permite una gestién de rendimiento interactiva que involucra a
empleados de varios niveles jerarquicos donde se realizan las actividades de produccion. El
procedimiento se implementd en el contexto de una empresa piloto y, en general, fue exitoso.”
(Vilarinho, Procedimiento de disefio para desarrollar cuadros de mando destinados a mejorar el
rendimiento de equipos y procesos productivos, 2017).

Rahman, AA, Adamu, YB, Harun, Indica “El uso de paneles de control en las organizaciones
junto con el desarrollo de aplicaciones de paneles de control ha continuado proliferando en la
actualidad. Esto es como resultado de la rapida replicacion de la tecnologia de la informacién y

la comunicacién (TIC) provocada por el advenimiento de Big Data. Existe la necesidad de que



personas, empresas, organizaciones gubernamentales y no gubernamentales puedan ver su
desemperio y sus actividades en una sola pantalla de computadora.” (Rahman, 2017).

Uno de los principales problemas de los operadores de redes moviles, segun el trabajo de (Ali,
2018), relacionado con Ahorro de costes y aprovisionamiento de servicios auxiliares en redes
verdes moviles, es que “enfrentan enormes costos operativos, debido al aumento asombroso del
trafico movil y a los requisitos sustanciales de fiabilidad de ancho de banda necesarios para
habilitar los servicios de Smart Urban Ecosystems. Con el proposito de reducir el costo debido
al suministro de energia, las técnicas de adaptacién de carga dinamica a menudo se
implementan en redes maviles, para ahorrar energia cuando la demanda es baja. Ademas, las
Elaboracions de energia renovable (RE) se utilizan cominmente para alimentar las estaciones
base, lo que contribuye ain mas a disminuir los gastos operativos” (Ali, 2018). Como medida
para mejorar los gastos en la empresa y para mejorar la percepcion de los usuarios con el servicio
que se le esta prestando. Barros, M., Correia, W., Campos, F. menciona “que el proceso de
percepcion esta directamente vinculado a las experiencias anteriores de los usuarios, existe un
proceso completo de seleccion, organizacion e interpretacion de los datos que requiere atencion
y dedicacion.” (Barros, 2018).

“La inteligencia empresarial (BI) se percibe como una actividad critica para las organizaciones
y se analiza cada vez mas en la ingenieria de requisitos (ER). RE puede contribuir a la
implementacion exitosa de los sistemas de Bl al asistir en la identificacion y andlisis de los
requisitos de dichos sistemas y en la produccion de la especificacion del sistema”. (Burnay,
2016)

Por otro lado, Ko, P, Stein, M. afirman que “La alta gerencia de manufactura podria

beneficiarse de los métodos disefiados para crear un proceso sistematico para implementar la



mejora continua en toda la organizacion” (Ko, 2018) todo con elvobjetivo final de catalizar y
mantener la mejora continua dentro de una organizacion para permitir una cultura de calidad
positiva.

12.2  Marco tedrico

La Mineria de Datos es el proceso de examinar exhaustiva y minuciosamente inmensas
cantidades de datos a fin de identificar, extraer y descubrir nuevos conocimientos, de forma
automatica. La Mineria de Datos es una herramienta exploradora y no explicativa. Es decir,
explora los datos para sugerir hipotesis.

La Mineria de Datos también puede ser entendida como proceso analitico disefiado para explorar
grandes volumenes de datos (generalmente datos de negocio y mercado) con el objeto de
descubrir patrones y modelos de comportamiento o relaciones entre diferentes variables. Esto
permite generar conocimiento que ayuda a mejorar la toma de decisiones en los procesos
fundamentales de un negocio.

Actualmente se estima que el suministro de datos del mundo se duplica cada 20 meses (Berndt y
Clifford, 1996). Lo anterior implica un crecimiento excesivo en el volumen de datos que se
maneja tanto en la comunidad cientifica como en los sectores productivos de la economia, que ha
sobrepasado la capacidad humana de analizar, resumir y extraer conocimientos a tales cantidades
de datos. Lo anterior, hace necesaria una nueva generacion de herramientas capaces de
automatizar el andlisis de los datos almacenados. El conjunto de estas herramientas lo estudia un
nuevo campo de investigacion llamado mineria de datos (Fayyad et al., 1996). Y sus objetivos

son:



Descripcion de clases: provee una clasificacion concisa y resumida de un conjunto de datos y los
distingue unos de otros. La clasificacion de los datos se conoce como caracterizacion, y la
distincion entre ellos como comparacién o discriminacion.

Asociacion: es el descubrimiento de relaciones de asociacion o correlacion en un conjunto de
datos. Las asociaciones se expresan como condiciones atributo- valor y deben estar presentes
varias veces en los datos.

Clasificacion: analiza un conjunto de datos de entrenamiento cuya clasificacion de clase se
conoce y construye un modelo de objetos para cada clase. Dicho modelo puede representarse
con arboles de decision o con reglas de clasificacion, que muestran las caracteristicas de los
datos. EI modelo puede ser utilizado para la mayor comprension de los datos existentes y para
la clasificacion de los datos futuros. (Olivia, P. R. (2001). Data Minig CookBook. Modeling data
for marketing, Risk and CRM Supply chains.)

Prediccion: esta funcién de la mineria predice los valores posibles de datos faltantes o la
distribucién de valores de ciertos atributos en un conjunto de objetos.

Clustering o agrupacion: identifica clusters o grupos en el conjunto de datos, donde un cluster es
una coleccion de datos “similares”. La similitud puede medirse mediante funciones de distancia,
especificadas por los usuarios o por expertos. La Mineria de Datos trata de encontrar clusters de
buena calidad que sean escalables a grandes bases de datos y a bodegas de datos
multidimensionales.

Anadlisis de series a través del tiempo: analiza un gran conjunto de datos obtenidos con el correr
del tiempo para encontrar en él regularidades y caracteristicas interesantes, incluyendo la

busqueda de patrones secuenciales, periddicos, modas y desviaciones.



La Mineria de Datos se encuentra en pleno desarrollo y aplica a varias disciplinas como las bases
de datos, estadistica, bodegas de datos, visualizacion de datos y obtencion de informacion.
También se utilizan métodos de las areas de reconocimiento de patrones, redes neuronales,
analisis espacial de datos, y procesamiento de sefiales. La Mineria de Datos se muestra como un
proceso interdisciplinario donde diferentes ramas pueden intervenir para obtener un mayor
provecho de este conocimiento. (Lorenzo, J. M. (2007). Mineria de datos "Tecnicas Yy

Herramientas”. Madrid, Espafia: Paraninfo S.A.)

13  Objetivos especificos, actividades y cronograma

13.1 Objetivos especificos
1. Realizar revision bibliogréafica sobre el tema; disefio de herramienta que centraliza la
informacidn de los diferentes CRM de la gestion de soporte al cliente B2B.
2. Generar una base centralizada de la informacion con actualizacion casi en vivo de todos los
estados buscando el monitoreo continuo de la operacion de Soporte en la apuesta de la
aplicacién de ganancias tempranas y disminucion de incidentes escalados a campo.
3. Generar visualizacién grafica con el fin de ver las tendencias de los diferentes indicadores
y comportamientos de la gestién de soporte B2B, en los estados cerrados, pendientes e
ingresados.

13.2 Cronograma
A continuacion, se relaciona el cronograma general de proyecto del disefio del sistema
integrado de soporte (SIS), tomado como linea base y que tiene fecha de actualizacién o de
estado 08/07/2019. (Anexo 1. Consultas Cronograma)
El siguiente cronograma esta conformado por cuatro fases principales que son:

e Diagnostico: contempla el entendimiento de los procesos o el funcionamiento de la



operacion. Mecanismo de documentacidn de la operacion sobre las plataformas (CRM).

e Disefio: es el proceso en donde se plasman los disefios de la sincronizacion, estructura,
integracion de las diferentes bases de datos que contemplan informacion del soporte técnico
de la vicepresidencia B2B

o Desarrollo: proceso en donde se materializa el disefio anteriormente presentado.

e Estabilizacion: después del desarrollo sobre el disefio, se da un tiempo de prueba en donde
se tienen que hacer todas las adecuaciones de lo contemplado mediante la estabilizacion, por

medio de la retroalimentacion de la operacion o usuario de SIS. Ver Cronograma (anexo 1)

13.3 Metodologia

Actualmente la operacion de soporte se divide en dos frentes principales y esto depende de la
segmentacion, en donde la segmentacion es el criterio mediante el cual se etiquetan los clientes
por su nivel, este nivel calculado por medio de factores como el tipo de servicios, cantidad de
servicios y facturacion. La segmentacion se desglosa en tres grupos principales (Pymes -
corporativos — Wholesales) y por medio de la segmentacion es que se canalizan los
requerimientos en donde la mayoria de los Pymes son gestionados por los frentes de la
vicepresidencia de Hogares y el resto por la vicepresidencia de B2B.

Sin importar cuél fue el frente que gestiono el requerimiento se tiene que contemplar como un
cliente B2B, si este por medio del identificador cliente ID cruza o se encuentra en la base de
segmentacion B2B. pero si se debe tener una tipificacion del frente que gestiond los incidentes,

por esta razon se debe tener en cuenta la siguiente sincronizacion dentro del algoritmo.



a. Si Pedido.CRM a Pedido.CRM.BMC [J tipificacion dentro la base Central [ requerimiento

gestionado como B2B (nuevo campo Grupo_Gestion) [ darle prioridad a parametros CRM a
los que crucen.

b. Si Pedido.CRM <> pedido.CRM.BMC (1 tipificacién dentro la base central [J requerimientos

gestionados como Cops (nuevo campo Grupo_Gestion) (1 los pedidos de CRM que no crucen

Cops y lo pedidos de Remedy que no crucen los inserta y los pone como B2B.

insera —-> marca B2B se marca Cops

no inserta --> marca B2B

Gréfico 2: (Sincronizacion Elaboraciéns de informacién) Elaboracién propia.

Entonces lo siguiente que se abordara es la metodologia paso a paso de cémo se construira el
sistema integrado de soporte.

El primer paso es el de tener el acceso a cada uno de los servidores en donde se encuentra la Data
de la gestion de soporte, esto con el fin de poder hacer la extraccion directamente de la

Elaboracién:

Gestion operativa Edatel todos los estados.

Gestion operativa ETP todos los estados.

Gestion operativa Une (Siebel - Elite) todos los estados.

Informe de productividad (Click software) todos los gestados (gestion en terreno).



— Gestion remota (BMC Remedy).

— Trazabilidad CRM (histérico de pendientes pedidos).
Posteriormente de asegurar los acceso de las bases de la gestion es hacer la consolidacion de la
informacion en la sola Data homologada de las Elaboracions ETP - Edtale - Siebel — Elite por
medio de los campos homélogos e importantes, esto se tiene que realizar para los tres estados de
gestion (pendientes — cerrados — ingresados). En la construccion de los reportes KIP's e
indicadores, optimacion que también va muy atada a la conservacion de espacio en los
servidores.

El segundo paso es generar una bodega de datos en donde se va a ir almacenando la Data de la

gestion de las diferentes Elaboracion de soporte. A continuacién, se referencia las caracteristicas

del servidor:
INFRAESTRUCTURA
Capacidad
Sistema L Version Version del
Servidor . IP Servicio Administrac Procesador Memoria
Operativo ion PHP MySQL almacenam
iento.
Red Hat 10
Enterprise Intel(R) eRaiz: 20
Linux Xeon(R) 5.5.56- GB.
UNEVM-PAPPDSERO1 Server ©.159.126.90.158.141.2 CPU E5- 15GB 5.6.32 MariaDB . Var:
Release 2650 v2 @ 148 G
7.4 2.60GHz

Tabla 1 (Infraestructura): Elaboracion propia.
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Gréfico 3: (Infraestructura). Elaboracion propia.

El siguiente paso es el de importar o cruzar con la base central la informacién de los aplicativos
Clicksofware (gestion en campo) y Remedy BMC (gestién remota) con el fin de obtener datos
precisos de tiempos, escalamientos y todos los tipos de gestion que se realizan en los dos
mundos. En el Grafico que se referencia a continuacién muestra la entidad relacién que tendran

las Elaboracion de informacion de soporte.
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Gréfico 4 (Identidad relacion SIS): Elaboracion propia.

Posteriormente de tener el match y aseguramiento de la informacion se debe proceder a disefiarse

y crear el modulo de la reportera en donde se tiene que calcular por ejemplo los siguientes

indicadores.
NOMBRE FOMULA DIMENSION ELABORACIONS
o Siebel
Truck Roll (Dano§ escalados) /(Total e Total , ° Open ETP
Clientes Pymes) e Por tecnologia e Elite.
e Open Edatel.
e Siebel
e Total e QOpenETP
Daf
Dafos * 100 Baies cerra'ld'os) Juct] e Producto e Elite.
servicios) ;
e Tecnologia e QOpen Edatel
e BMC
e Total e QOperacion B2B — BMC — Siebel +
FCR (Dafios resueltos en conexién e  Por segmento Open Edatel + Open ETP + Elite
remota)/ Dafios cerrados e Fueradelalcance — e Operacién COPSy Home —
Data Center. Siebel.
Oportunidad : (Total incidentes solucionados : e Total *  Operacion B2B - BMC — S|ebgl *
.. . . . Open Edatel + Open ETP + Elite
Solucién cumpliendo ANS / Total de e Portipo de cliente e O i6n COPS v H
Incidentes incidentes ingresados) * 100 (Complejidad) Sizz:jc'on y Home

Tabla 2 (indicadores): Elaboracién propia.



NOMBRE

FOMULA | DIMENSION |

ELABORACIONS

e Total
iificacién — i6n B2B — BMC — Siebel +
Calidad de 1- (Reiterativos) /(Total * . Tl.plflcaaor? *  Operacion SIEb.e
reparacion Dafios) * 100 Reincidentes si/ no por Open Edatel + Open ETP + Elite
¥ misma causa (en mes e  Operacién COPS y Home —Siebel.
corrido)
ivi e Total
Efect;:ldad (incidentes cerrados en o Conirato e Operacién B2B —Siebel + Open
reparacion primer visita) / (Total e Ciudad Edatel + Open ETP + Elite
e:campo incidentes escalados a campo) . TeL::noIogl'a e Operacién COPS y Home — Siebel.
o Total
ién B2B —Siebel +
TMR Promedio del Tiempo de inicio | ® Contrato * Sg;t:clog en ETSF:ib:“teOpen
Remoto - fin en solucién remoto e Ciudad ., s .
e Tecnologia e  Operacién COPS y Home —Siebel.
° Totl Operacion B2B Siebel + O
[ ) =4
Promedio del Tiempo de inicio : ®« Contrato P o e. A
TMR Campo fin en solucién campo e Ciudad Edatel + Open ETP + Elite
P . Teucnologl'a e  Operacién COPS y Home —Siebel.

Tabla 3 (indicadores): Elaboracion propia.

Para el desarrollo de la mayoria de los indicadores del estado “Cerrado” se requiere el tiempo
que se demoro cada uno de los requerimientos en su trazabilidad, tipificado por las areas
responsables; esto con el fin de poder determinar cuellos de botella o cumplimiento de gestion
por area. En esta primera etapa se podré abordad el tiempo de trazabilidad solo a la informacion
que proviene de los CRM’s Remedy y Siebel que es el Pareto de la informacién 85%. El
siguiente diagrama que se relaciona a continuacién muestra la sincronizacién y el modelo de

relacion para los informes de trazabilidad:
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Grafico 5(sincronizacion trazabilidad): Elaboracion propia.

Los siguientes graficos que se referencian a continuacién muestran la sincronizacion de ahi por
medio de la tipificacion de la areas responsables en la gestion de COPS y VIP. Que son los
frentes de gestion (COPS atencion vicepresidencia hogares para B2B) y VIP atencion

vicepresidencia B2B.
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Grafico 6 (Areas responsables, gestion): Elaboracion propia.
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Grafico 7 (Areas responsables, gestion): Elaboracion propia.



14 Plan de actividades — Cronograma, Plan de Adquisiciones, Plan de Riesgos, Plan de

Interesados.

14.1 Plan de actividades

En el plan de actividades se trato de trabajar bajo una metodologia Scrum, bajo 7 frentes o

épicas principales, que contienen una serie de Spring.

— Diagnosticos: Hace referencia a toda la recoleccion de la necesidad, entendimiento y
pardmetros del negocio que son necesarios para la ejecucion del proyecto.

— Disefio: Comprende los disefios con prototipos y materializacion de los requerimientos
técnicos a ejecutar en el desarrollado establecido.

— Parédmetros: Hace referencia a todos los parametros y reglas que tienen que estan muy
alineados a los proceso asi como las reglas del negocio y operacion que se tendran que tener
en cuenta en la formulacion y desarrollo del proyecto.

— Homologacion: Es importante normalizar las bases de datos, por la cantidad de informacion,
esta viene con mdultiples variables que deben significar lo mismo y por esta razén se deben
crear las matrices de homologacion para estabilizar los campos principales de la data, que
seran los que ayudaran a la toma de decisiones.

— Informes — indicadores: Hace referencia a la materializacion de los tableros de control que le
apuestan a los indicadores propuestos por la gerencia.

— Estabilizacion: Es el tiempo de estabilizacion de los desarrollos de los diferentes frentes o
modulos desarrollados.

— Servidor: Hace referencia a todos los requerimientos técnicos y trasversales con la

adecuacion y solicitudes referentes con los servidor o infraestructura técnica del proyecto.



La siguiente tabla que se referencia a continuacion tiene el estado de los Spring bajo el modelo
del history board con fecha de actualizacion o de revision 20 de julio de 2019. En donde se
referencia las tareas que se tuvieron que desarrollar o que se estan desarrollando durante las
gjecuciones del proyecto SIS, en sus tres mddulos principales: pendientes — cerrados —
ingresados.
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Gréfico 8: Plan de trabajo - Elaboracion propia.



14.1.1 Dashboard de pendientes

A continuacion, se referencia pantallazo del mddulo de pendientes de SIS, que contiene una serie
de filtros que se encargara de ayudar a enmarcar la informacion, con el objetivo de ir acotando la
base de acuerdo a la necesidad del investigador.

Se contempla tableros de control como el semaforo de pendientes; que se encarga de especificar
por areas responsables que incidentes estan incumplidos, en tiempos y a punto de cumplirse, con
el fin de realizar la gestion proactiva. De igual manera se observan graficos que muestran la
volumetria de los principales parametros como (Regionales — Tecnologias — Frentes de gestion —

Contratos — etc.) que son de gran importancia a la hora de sobredimensionar recursos y gestion.

sls

[a]n]
Seméforo de Daiios Pendientes por Equipo 000 Comandos
R por Equip 299

Gréafico 9: Tableros pendientes - Elaboracion propia.



14.1.2 Dashboard de cerrados

Es el modulo que muestra las tendencias de la gestion ya realizada, en este caso el criterio de
consulta es por medio de la fecha de cumplimiento o de cierre del incidente.

Ayudara a revisar por medio de la retroalimentacion del cumplimiento los incidentes en meses
anteriores, revisando los tiempos de trazabilidad promedios que ayudaran a generar las rutas de
los incidentes en la gestion, pues identifican los tiempos no productivos para el mejoramiento
continuo, asi como a revisar si las tendencias de incumplimiento se van reduciendo a través del

tiempo, lo que se traduciria en una buena o mala gestion.

sIs
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Gréfico 10: Tableros cerrados - Elaboracion propia.



14.2 Plan de Adquisiciones

A continuacién, se referencian las principales adquisiciones o necesidades que fueron y seran

requeridas en la ejecucion del proyecto SIS.

Adquisiciones Equipo encargado Criterio de seleccion

Aprovisionamiento del servidor | Equipo de data center tigo | Capacidad, manutencién, costo

A medida de requerir mas
Capacidad del servidor Equipo de data center tigo | capacidad se puede solicitar
maés bodega de informacion

Parametros para tipificacién de | Equipo operacion soporte | Seleccion, levantamiento de
imputabilidades técnico parametros

Equipo operacion soporte Experiencia anteriores

Desarrollador web L o
técnico desarrollos en la compafiia

Extraccion de la informacion

Acceso a las bases de datos Equipo bi tigo .
crm oficiales
Permisos de firewall Equipo de data center tigo Permisos de seguridad
Aprovisionamiento de L Softwares licenciados de la
g Equipo ti tigo e
aplicativos de desarrollo compaiiia
Seleccion neces_lglades de la Equipo desarrollo sis Iniciativas de monitoreo y
operacion ahorro

Tabla 4: plan de Adquisiciones - Elaboracién propia.

14.3 Plan de interesados
A continuacion, se referencia la matriz de los principales interesados en el desarrollo del
proyecto SIS. Especifica de manera matricial cual seria la estrategia general o participacion de

los interesados para poder llevar a cabo el proyecto.



Matriz de interesados compromisos / estrategia

Interesados

Desconoce
Se resiste

neutral

apoya

lider

interes

Estrategia

Presidente

O

U/ poder / influencia

w

Ahorros y
mejoramiento
de experiencia
cliente, calidad

Vicepresidente

> >
> >
> >

Ahorros y
mejoramiento
de experiencia
cliente, calidad

Directores

> >
> >

> >

Ahorros y
mejoramiento
de experiencia
cliente, calidad

Gerente soporte

Planes de
gestion

Lider soporte

Monitorear

Supervisores soporte

>>>>>>
>>\>>>>

Gestionar

Operacion remota

Retroalimentar
, priorizar

Operacion presencial

Retroalimentar
, priorizar

Otras areas de la compafiia

>

X X| X(>>>>>>

Informar,
gestiones
incidentes

Clientes

X|@®@ !

Atencidn
temprana 'y
proactiva de

incidentes

X: Actual; D: Deseado; A: Alto; B: Bajo estrategias; AA: Gestionar de cerca; A-B:

BB: Monitorear

Informar;

Tabla 5: Plan de Interesados - Elaboracion propia.




14.4 Plan de riesgos

A continuacion, se referencia el plan de riegos que se tendran en cuenta en el desarrollo del
proyecto SIS clasificados por los siguientes colores que definen el nivel de criticismo o de
priorizacion.

14.4.1 Areas en verde

Hace referencia a los riesgos de menor importancia, son riesgos que se puede mitigar de alguna
forma y que no impactaria en una gran medida a al proyecto.

14.4.2 Area en amarillo

Son los riesgos que tienen un nivel de importancia medio, en donde se tienen que planificar o
mitigar por medio de planes de contingencia tempranos, que se pueden identificar como
oportunidades de mejora.

14.4.3 Area en rojo

Hace referencia a los riesgos con la mayor importancia, riesgos que pueden poner en gran peligro
la ejecucion del proyecto y a estos riesgos se le tiene que dar la mayor prioridad posible; esto con

el fin de hacer una mitigacion temprana.

(=)

casi seguro que
ocurrird

probabilidad alta

probabilidad
media alta
probabilidad

media

9
8
7
6
5
4
3
2
1

probabilidad baja

Sin impacto
Dafio servidor
Sobrecostos
Mas
requerimientos
de desarrollo
Actualizacion
fuentes de
informacién
Licencias
Software
Recursos
disponibles

Otras prioridades
desarrollo
Desarrollador
Capacidad
servidor

10

Tabla 6: Matriz de riesgos - Elaboracion propia.



14,5 Viabilidad Financiera

SIS (sistema integrado de soporte) sera el medio por el cual se podréd hace seguimiento continuo
y proactivo de los incidentes e interacciones que se gestionan dia a dia en la vicepresidencia B2B
Tigo en cuanto la gestion de pendientes, pero también se puede hacer una revision de forma de
retroalimentacion de las areas que mas estan generando demoras 0 gastos de recursos, que sera el
punto de referencia para realizar cambios positivos en los procesos o gestion de las areas
especificas.

A continuacion se referencia la cantidad de requerimientos que se gestionaron en un nivel que
tiene que ir a terreno o fue escalado a campo, denominado Truck roll, en donde por medio de un
muestreo se identifico que el 8% de los escalamientos no deberian haber sido en terreno ya que
fueron malos escalamientos en los niveles de atencion remotos. La tabla que se referencia a

continuacion contempla la disminucion del 8% en unidades generado como un forecast 2020.

Ao Enero  Febrero  Maro  Abil  Mayo  Junio  Julio  Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Acumulado Diferenciaafios

219
00

Si se hace la diferencia de cantidad de incidentes acumulados entre el afio 2019 y forecast 2020
se tiene una diferencia de 22.506 incidentes que, si se multiplican por el precio promedio de
atencion de incidentes actual, que es de $152.797 se puede tener un valor de ahorro de

aproximadamente $3,438,849,282.

Pre puesto apro ado € eS (e PesSo

Rubro Valor unitario Financiacion propia Otra institucion (indique nombres(s)) Total

personal $ 10.500.000 $ 10.500.000 $10.500.000

Equipos $ 2.000.000 $ 2.000.000 $ 2.000.000

Materiales $

Sofware $  300.000 $ 300.000 $  300.000

Biblog $

Viajes $ -
$12.800.000 | $ 12.800.000 | $ - $ 12.800.000

Tabla 7 (presupuesto) - Elaboracion propia.



El monitoreo del cumplimiento de los incidentes ayudard a mejorar indicadores de calidad
como la oportunidad y el NPS, bajando la cantidad de contactos por averiguaciones de pedidos
de los clientes. El proyecto contempla gastar alrededor de 13 millones de pesos. Valor que se

puede compensar en un solo mes si se ejecutan las iniciativas de ahorros y gestion temprana.

15 Conclusiones y recomendaciones

— Se genera una mejor atencién de los requerimientos de soporte en un primer contacto.

— Con la implementacion realizada se ve una reduccion de los escalamientos en campo (Truck
Roll) en las quejas de los usuarios.

— Se genera un ahorro en los escalamientos a campo por una mala gestién remota en un 50%.

— Se realiza la disminucidn de re procesos relacionados con la atencion de incidentes debido al
uso de personal altamente capacitado de nivel 1 y nivel 2 para la atencion de dichos
requerimientos.

— La implementacion da la solucidn se hace mas rapida en el NPS (Net Promoter Score) y en la
atencion de incidentes, dando un mejor posicionamiento a la compafiia como un referente en
el mercado y superando la competencia.

— Comités periddicos para analizar los tiempos por 4areas responsables, visto por
incumplimientos internos de acuerdos operativos, esto con el fin de mejorar la gestion del area
especifica.

— Creacion de indicadores de gestion con salarios variables a los operarios con el fin de que la
gestion proactiva de tiempos mejore.

— En una segunda etapa del proyecto se recomienda incluir la facturacion del servicio a los

incidentes para generar una mejor priorizacion.
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