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RESUMEN

En el mundo de las tecnologias notamos como dia a dia los productos y
servicios se hacen cada vez mas comodities, por lo que podemos ver en la industria de
las telecomunicaciones que las ventajas competitivas relevantes estan en la direccion

de “Atencion al Cliente”.

El proyecto de redisefio consiste en estudiar, mejorar y proponer un nuevo
sistema de evaluacién comercial en Telefénica Chile, que entregue una respuesta mas
rapida al cliente y a sus necesidades, asegurando un nivel de calidad asociado a todo
el proceso de venta. En especial se busca reducir el tiempo de espera del cliente

desde que se inicia la venta hasta la instalacion del producto o servicio.

Para ello se ha considerado la utilizacion del enfoque de la administracion
integral de riesgo. En éste se considera la integracion de los multiples factores de
riesgos a los que se encuentra expuesto el hegocio y plantea un enfoque activo en su
cuantificacién y utilizacion como herramientas de decision. Ademas se considera la
teoria de redes neuronales para la elaboracion del proceso de decision de
requerimiento con un enfoque de mejora continua. Y por ultimo se desarrolla un
analisis de un flujo conservador para establecer comportamientos de sistemas que

operen bajo el mismo principio.

Se ha asumido un disefio mediante el uso de patrones para el proceso, que va
desde el modelamiento del redisefio hasta una especificacion a nivel de prototipo de
las nuevas herramientas consideradas en él. Para la evaluacién de riesgo de clientes
se analizaron e incorporaron las variables de la politica de riesgo actual de la
compafiia, confeccionando multiples escenarios con todas las combinaciones posibles

traduciéndolas en algoritmos de légicas de evaluacion.

Para lograr los distintos cambios en las actividades de las personas que

propone el redisefio, se hace necesario el desarrollo de un plan de gestién del cambio



que nos guie a través del desarrollo del proyecto. En él se detallan las actividades

relevantes y la forma como realizarlas de manera de concluir con un proceso exitoso.

En la evaluacibn econdmica se cuantifican los ahorros producto de los
beneficios explicados anteriormente y se calcula el VPN del proyecto, obteniéndose un
valor de $1.174 MM, para una tasa de descuento del 14% que es la utilizada para
proyectos similares. Para efectos de analisis se cuantificaron los beneficios reales

obtenidos con el proyecto implementado desde el mes de abril 2006 a la fecha.

Finalmente, se estudié el aporte de este proyecto en la generacion de
conocimiento Util a negocios similares. Para ello se generaliz6 este caso a través de
un proceso de decision de requerimientos por medio de una evaluacion de parametros
de entrada, mostrando como la estructura de éste es aplicable a otros dominios como
la banca. Se finaliza desarrollando en detalle la aplicacion de la generalizacién al

ejemplo de la banca.
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1 PRESENTACION DEL PROYECTO

1.1 Sector industrial de las Telecomunicaciones

Uno de los sectores de la economia nacional que durante los Ultimos afios ha
mostrado un alto dinamismo, es el sector de las telecomunicaciones. En este ambito se
ha visto la rapida adaptacién de nuevas tecnologias (en especial las Tecnologias de la
Informacion, conocidas como TI), la introduccibn de nuevos productos y la alta

competitividad de los jugadores del sector.

El sector de telecomunicaciones se ha dividido en cinco segmentos principales
que son: el de telefonia fija o basica, el de telefonia de Larga Distancia(incluye larga
distancia nacional LDN e internacional LDI), el de telefonia inalambrica o moévil, el de
los proveedores de acceso a Internet y el de la media (incluye televisién abierta,

televisién por cable y television satelital).

Durante los Ultimos diez afios el crecimiento que ha experimentado cada
segmento ha sido expansivo, aunque no en proporciones similares. En los Ultimos
anos, el sector de las telecomunicaciones ha continuado con el dinamismo que lo ha
caracterizado, impactando fuertemente en los habitos de las personas y los procesos

de las empresas.

Durante el afio 2003 las ventas del sector aumentaron en un 3,65%, alcanzando
unos US$ 3.244 millones. La mayor parte de este crecimiento se explica por las ventas
del sector mévil, seguido por los servicios de Internet. Ambos fenbmenos se explican
por dos caracteristicas de mercado. En primer lugar, las comunicaciones de voz a
nivel pais se han mantenido estables en términos de volumen de trafico, con precios
mas altos, ademas de una mayor movilidad (reflejado en el incremento de la cantidad
de telecomunicaciones) y personalizacion. La segunda caracteristica se refiere al
desarrollo de nuevos servicios, principalmente asociados a las empresas que emplean

redes con tecnologias IP (Protocolo IP). En otras palabras, se esta abriendo la



posibilidad para que, mediante el aprovechamiento de la infraestructura de
telecomunicaciones, el pais logre mejoras sustanciales en la productividad de las

empresas y en la calidad de vida de sus habitantes.

Uno de los ejemplos emblematicos de este desarrollo, lo constituye desde el afio
2003 el notable despliegue de la tecnologia de servicios asimétricos de la linea del
suscriptor digital ADSL liderada por Telefonica Chile, situandola en el primer lugar en la

penetracion a nivel latinoamericano® .

En este escenario, el enfoque de la mayoria de los operadores del sector ha sido
privilegiar el uso de la infraestructura ya instalada en el pais, de manera que se han
desacelerado las inversiones en telecomunicaciones. Esto ha permitido a los
participantes locales reducir las tasas de endeudamiento y enfrentar con mayor

solvencia el entorno cambiante.

En el mercado de telefonia fija participan ocho empresas urbanas (una de las
cuales comenzo a funcionar a mediados de 2003) y tres rurales, que operan con

concesiones.

La telefonia de voz de larga distancia, mantiene un decrecimiento debido
principalmente al desarrollo de la telefonia moévil y a las comunicaciones por Internet.
Se estima que durante el 2003, a nivel pais los traficos de larga distancia internacional
(LDI) y larga distancia nacional (LDN), disminuyeron en un 2,7% y 9,9%
respectivamente. En este mercado existen quince operadores relevantes compitiendo
con dieciocho marcas. Estos han mantenido una fuerte politica comercial, con una
amplia oferta de atractivos contratos de LDI que permiten minimizar la caida en la

demanda de este servicio.

! ADSL constituye el principal producto de la compafiia Telefénica CTC Chile.
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Con un total aproximado de 7,4 millones de unidades, el mercado de modviles
continud su crecimiento mediante la nueva oferta de servicios del sistema movil global®
y la comercializacion de servicios de prepago, con un crecimiento de un 15,6%
respecto a 2002, alcanzando una penetracién pais en torno al 47%. En este mercado
participan cuatro operadores moviles, que emplean distintas tecnologias como:
Sistema mavil global, acceso multiple por divisién en el tiempo® y acceso mdltiple por

division de codigo®.

Los servicios privados de comunicaciones de empresas y transmision de datos
mantienen buenos niveles de crecimiento en infraestructura de servicio pero, con
caidas de precios que han impedido un incremento mayor en sus ingresos.
Actualmente existen nueve operadores compitiendo en las principales ciudades del

pais, tres de los cuales poseen infraestructura con cobertura nacional.

Durante el afio 2003, el servicio de Internet experimenté cambios estructurales
generados por el desarrollo tecnoldgico y las ofertas de los operadores. Los accesos
totales a nivel pais crecieron un 10,4%, llegando a 755 mil unidades. Los servicios
conmutados (dial up) se estancaron. Incluso en ellos se ha notado una disminucién en
términos de trafico y de accesos debido a la migracién de usuarios de alto trafico a los
accesos de banda ancha. De esta forma, el trafico de los accesos de banda estrecha
en la red de Telefénica CTC Chile alcanzé a 6,245 millones de minutos, con una caida

de 5,0% respecto al afio 2002. Por su parte, los accesos de banda ancha del pais

2 GMS por sus siglas en inglés utiliza tecnologia digital PCS, que funciona por acceso mdltiple en el
tiempo, con una frecuencia de 1900 Mhz. Este permite utilizar mas servicios de valor agregado. Por
ejemplo, servicios de banda ancha en telefonia celular.

® TDMA por sus siglas en inglés es una segunda generacién de telefonia celular que tiene un
alto nivel de recepcion, ya que cuenta con una frecuencia 800 Mhz para atender a mudltiples
usuarios, que comparten los minimos recursos de frecuencia accediendo en tiempo diferente.

* CDMA por sus signas en inglés es la mas avanzada de las tres tecnologias por tener un espectro de
frecuencia expandido, lo cual permite entregar a multiples usu



(ADSL, cable médem y WLL®) llegaron a 329.000 unidades a fines de 2003, con un
crecimiento del 80%. Durante el ultimo semestre de 2003 destaca el despliegue de la
tecnologia Wi-Fi® (Wireless Fidelity), que permite conexiones de Internet, transmision

de datos inalambrica y alta velocidad en ambientes residenciales y publicos.

En conclusién, estimamos que el sector de telecomunicaciones se vera
fuertemente impulsado a la convergencia multimedial, fenébmeno provocado por la
industria de las Tecnologias de la Informacion (TI) en las industrias de las

telecomunicaciones.

Los avances tecnolégicos provocados por las Tl han aportado innovaciones en la
industria tradicional de telecomunicaciones, la cual ha sufrido cambios a través de
alianzas con empresas que eran jugadores en diferentes segmentos satisfaciendo al
usuario con nuevos productos para su consumo. Ademds, la entrada de nuevos
actores provenientes de otras industrias tales como las utilities han comenzado a
apalancar su infraestructura vial, es decir sus redes, proveyendo de redes de fibra
Optica a sus carteras de clientes, fusiones y alianzas con empresas de

telecomunicaciones.

En todo caso, la convergencia multimedial sera la impulsora de la informacion y
los medios de comunicacién hacia la nueva economia, donde los usuarios tendran la
posibilidad de acceder a una extensa cantidad de productos, servicios e informacion a
través de los distintos tipos de medios, tales como: teléfonos fijos, celulares y

satelitales, television y PCs.

® WLL (por sus siglas en inglés) es un sistema que conecta a suscriptores con la red de teléfono
publica (PSTN), que usa sefiales de radio como substituto para el cobre, en el todo o una parte
de la conexidn entre el suscriptor y el interruptor. Esto incluye sistemas sin cuerda de acceso, el
acceso de radio fijo propietario, y sistemas celulares fijos.

® Wi-Fi (por sus siglas en inglés) es la tecnologia utilizada en una red o conexién inalambrica

para la comunicacién de datos entre equipos situados dentro de una misma area de cobertura
(interior o exterior).
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Telefonica Chile es la principal compafiia de telecomunicaciones del pais. Con
una extensa y moderna red a lo largo de todo el territorio nacional atiende las
necesidades de comunicaciones béasicas e integrales de sus clientes. Perteneciente al
Grupo Telefénica, es la matriz en Chile de un conjunto de empresas integrada por:
Telefénica Empresas, 188 Telefénica Mundo y Globus
120. Telefénica Chile aborda el negocio de las telecomunicaciones desde la
perspectiva de sus clientes abarcando desde los mdultiples productos y servicios que

puede ofrecerles hasta la mejor forma de atender sus necesidades presentes y futuras.

Los tres grandes segmentos que atiende la Corporaciéon son: Segmento Hogar
(cuyo foco esta en las familias), Segmento Pymes y Profesionales; y Segmento
Empresas (que atiende las necesidades de compafiias, industrias y corporaciones).
Esta modalidad de segmentacion hace que los diversos requerimientos sean descritos
en base a diferentes SLA’s’, los que son determinados para cada segmento. Entre las
actividades de BackOffice que acompafan a una venta se pueden identificar los
servicios de evaluacion comercial, facturacidon, cobranza e instalacién entre otros. El
cliente en este aspecto es muy sensible durante el proceso de venta, por lo que
constituye una necesidad entregar de manera eficiente y con calidad todas las
actividades que acompanfan a la venta, logrando que la brecha entre el nivel de servicio

que el cliente espera sea lo mas cercano posible al entregado por nuestra compafiia.

En el &mbito de la tecnologia, los servicios/productos son cada vez mas
commodities, por lo que la ventaja competitiva real debe estar enfocada en la atencién

al Cliente.

En lo que respecta a la Evaluacion Comercial, participan distintos actores dentro
de la compafia, y es a través de este proyecto que se busca rescatar la sinergia
natural que es producto de la interaccion entre las areas de Venta, Soporte y Riesgo.
El proceso de evaluacion técnico-comercial es vital para la competitividad dentro del

mercado, ya que el desarrollo de nuevos productos/servicios debe estar soportado por

" Service Level Attentions, niveles de atencion para clientes.
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sistemas que garanticen la calidad del proceso y entreguen una respuesta rapida a las

necesidades del cliente.

El seguimiento post emision de la peticion, es un proceso que interactlia con otro
sistema llamado MAC. En éste podemos ver los distintos estados que tiene una
peticion dentro del proceso de instalacién, es decir, es posterior a la emision de la
peticion y constituye una necesidad poder integrarla a la cadena de negocio del

proyecto.

1.2 Antecedentes

El proceso de evaluacién técnico-comercial es vital para la competitividad dentro
del mercado, ya que el desarrollo de nuevos productos/servicios debe estar soportado
por sistemas que garanticen la calidad del proceso y entreguen una respuesta rapida a
las necesidades del cliente. Todo lo anterior lo queremos plasmar con una solucién
que permita a la compariia no solo resolver la problemética actual, sino que ademas
sea vanguardista permitiendo en un futuro cercano resolver otros requerimientos
internos, como ofrecer informacion a otras areas y aprovechar toda la sinergia que

surge entre las areas Ventas, Soporte y Riesgo retroalimentado a otras areas.

Para lograr esto, necesitamos abordar el concepto de aprendizaje continuo con
herramientas tecnolégicas que nos permitan poder gestionar la cantidad de contratos

de ventas que dia a dia nuestra empresa recibe.

Es por esto que hemos integrado las etapas de la venta mas alla del proceso de
evaluacion comercial, llegando hasta la instalacion del producto/servicio en la casa del
cliente. Esto permitira establecer el proceso de seguimiento que sera abordado a
través del aprendizaje continuo con lo que se espera obtener:

e Ajustar y mejorar los tiempos de respuesta a las solicitudes del cliente.
e Asegurar un nivel de calidad y eficiencia asociado al proceso que estard dado

segun tipo de segmento y producto/servicio.
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e Asegurar y dar claridad al proceso de evaluacidbn comercial y realizar un
seguimiento a los contratos hasta la instalacion en la casa del cliente.
e Asegurar la continuidad operativa del proceso.

¢ Reducir lo niveles de reclamos por conceptos relacionados.

Todos los puntos anteriores estan enfocados al aumento del Valor de la Imagen
Corporativa de Telefénica Chile, y alineada con el enfoque de Atencién Cliente y

Calidad que actualmente tiene la Compaiiia.

El proyecto fue realizado en la subgerencia de Soporte Comercial. Esta es un
area de apoyo a otras areas y realiza distintas funciones como lo son ventas, post
ventas, reclamos, etc. Es por esto que podemos clasificar el soporte comercial en 3
grandes areas:

VENTAS MULTIPRODUCTOS POST-VENTAS
(Pymesy Hogar)

- FILTROS - SIFAES, RECLAMOS
- PETICIONES DE: (Escritos y presenciales)
STB, INTERNET, EQUIPOS Etc,

TELEMERGENCIA, ETC.

OTROS

- CONTENCION DE BAJAS
- MANTENEDOR PYME

FIGURA 1 Areas del soporte comercial

En el presente proyecto, uno de los aspectos que se abordara es la
estandarizacion del proceso de Soporte Comercial en el area de las “Ventas de
Multiproductos” de la Figura 1.

En un comienzo, el proyecto surgio de la necesidad de mejorar y estandarizar las
distintas actividades de los soportes comerciales que estan al servicio de todos los

canales de atencion y distribuidos en todo el territorio nacional. A través del tiempo, el
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alcance de este proyecto se ha redefinido como la necesidad de integrar, estandarizar
y mejorar las distintas actividades que se realizan desde el inicio de la venta hasta que
la orden de servicio es emitida e ingresada en MAC para ser instalada, constituyendo
de esta manera, el sistema de trabajo donde las tres areas (ventas, soporte y riesgo)
operaran bajo la misma plataforma. Por otro lado, el proceso de seguimiento post
emisién de la peticiébn, conversara con el sistema MAC en todo el proceso de

instalacion.

Gracias a esta redefinicién, el proyecto ha integrado a toda la cadena de negocio
de Telefénica Chile desde la creacibn de una venta, hasta la instalacion del

servicio/producto en la casa del cliente.

Los canales de venta se pueden clasificar en:

Agencias o Dealers: Son aquellos lugares donde existe una instalacion fisica
para realizar las ventas. Estas pueden pertenecer directamente a la empresa, como es
el caso de las agencias o pueden ser empresas contratistas externas a Telefonica.
Estas ventas son concretadas por la misma agencia o dealers y se denominan

proactivas, ya que en ellas se ofrecen productos y servicios al cliente.

Plataforma de Tele-Atencién y Ventas: En este canal tenemos la plataforma de
Atento, la que opera a través del numero 107 y atiende a clientes del segmento Hogar
y Pyme. Este tipo de ventas se denominan reactivas y consisten en registrar una
solicitud de un cliente por medio del 107. Otro tipo de plataforma es TVTA y se

especializa en las ventas del segmento Pyme.

Por otro lado, podemos mencionar las Tele ventas, que son ventas proactivas
pues se toma una base de datos de clientes y se les ofrecen productos/servicios via
telefonica. En el caso de “Atento”, los puntos de atencion estan ubicados en el centro

de Santiago. Las ubicaciones son Rosas, Alameda y Vicufia Mackenna.

Internet: Este tipo de ventas consiste en que un cliente via mail solicita

productos o servicios, y mediante este mismo canal se solicitan los documentos
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necesarios para poder hacer efectiva la venta. Como observacion, hay que sefialar que
actualmente los canales de plataformas (Atento, TVTA) y ventas por Internet no
pertenecen directamente a Telefénica Chile, sino a una empresa del grupo de
Telefénica Mundo, por lo que no existe una directa vinculacion entre los interesados.
A su vez, en la actualidad cada agencia es autbnoma en cuanto a la forma en la que
realiza las ventas y las actividades involucradas en ellas, como lo es el soporte
comercial.

1.3 Alcance del Proyecto

El proceso de evaluacion comercial incluye las siguientes actividades: pre
aprobacion del Cliente a través del 800 225 254, el ingreso de la venta, la evaluacion y
emision por BackOffice de Soporte y la evaluacién de excepciones cuyas instancias
son andlisis de comité local, excepciones agente y comité central. El proceso de
seguimiento de contratos comienza con la emisioén de la peticion e incluye todos los

estados del proceso de instalacion.

La Figura 2 resume el alcance del proyecto basicamente en el proceso de

Evaluacién Comercial y Seguimiento de Contratos.

Pre Aprobacion
Ingreso de Ventas
Evaluacion Politica

Evaluacion
Excepciones
Emision Peticion
Proceso de
Instalacion

Evaluacion Comercial

Sequimiento Contratos

FIGURA 2 Alcance del proyecto
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Este proyecto tiene una mirada integradora en varios ambitos que son los
siguientes:
1. Laintegracion de los sistemas actuales de la compaiiia.
2. Laintegracion de los canales de ventas.
3. Laintegracién de los procesos de ventas — soporte — riesgo e instalacion.
4. Redisefar el proceso de evaluacibn como un todo, integrando a todas las

instancias presentes en la aprobacion o rechazo de un contrato.

1.4 Objetivos del Proyecto

En general se definen cuatros objetivos:

El primer objetivo del proyecto es alcanzar mejoras significativas en niveles de
automatizacion, tiempos de atencion y calidad de los procesos que efectia el Soporte
Comercial a las ventas. Todo lo anterior se requiere para hacer mas efectivo el
proceso de BackOffice que hoy existe, reduciendo los posibles errores que se puedan
generar durante el proceso. Los distintos tipos de errores generados en BackOffice o
Ventas, como errores en el envio de la boleta mes a mes, pueden generar reclamos

por parte de los clientes.

Como segundo objetivo, complementario al anterior, se desea elaborar un
estandar dentro de los procesos, para asi funcionar cohesionado entre los distintos
canales (telefénico, agencias o Internet). Este estandar se elaborara a través de
manuales de operacion y automatizacion de procesos que actualmente son hechos en

forma manual.

Tercero, el proyecto busca integrar todas las instancias de evaluacion que
puedan modificar el estado de evaluacién del contrato, como lo es el analisis de
Soporte Comercial, Jefe de Ventas, Comité Local, Agente y Comité Central. De esta
forma el Sistema que propuesto buscara integrar todos los aspectos que hoy en dia
son abordados en forma separadas, aprovechando las sinergias que debe tener el

futuro Sistema de Evaluacion Comercial.
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Un cuarto objetivo es la integracion de toda la cadena de negocio, desde que se
inicia la venta hasta la instalacién del producto/servicio, para asi obtener la sinergia
natural con los procesos posteriores a la evaluacibn comercial, como lo es el

seguimiento de las peticiones a través del sistema MAC.

1.5 Situacién actual

Durante el afio 2005, Soporte Comercial desarroll6 varias alternativas para
solucionar problemas basicos que optimizaran el procedimiento operativo. A través de
un estudio hecho por parte de este proyecto se evaluaron las diversas alternativas
como codigo de barra, formulario Web, planillas Excel, entre otras, llegando a la
factibilidad de integrar todas estas herramientas que eran utilizadas de forma aislada y

no integrada.

Todas estas alternativas surgieron de la necesidad de mejorar y estandarizar las
distintas actividades que se llevan a cabo en los soportes comerciales que estan
distribuidos a través de todo el territorio nacional y al servicio de distintos canales de
atencion. A su vez se buscaba centralizar las agencias, por ejemplo: un contrato

validado y revisado en Santiago, podria ser emitido en Arica.

Durante la etapa de estudio de los procesos durante el afio 2005, se detectaron
los siguientes problemas:

e Contratos que son rechazados en un canal, son aceptados en otros.

¢ Los sistemas de apoyo al proceso son muy lentos y se caen.

¢ La informacién que apoya al proceso no estd integrada en los Sistemas actuales
(célculos, consultas a bases de datos, etc.)

¢ La gran mayoria de los agentes de soporte no conocen el proceso, por lo que las
agencias no operan estandarizadas a nivel pais. Existe una baja penetracion en
la comprension del proceso.

¢ No existe un balance en los niveles de “cargas de trabajo” para cada una de las
agencias. Por ejemplo, la carga de trabajo del soporte de Rancagua es mucho

menor que la del soporte de Providencia en Santiago.
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Nro. Usuarios

mes

El seguimiento de las peticiones post emision de la peticién, es manual y poco
efectiva.

Como el proceso de Tratamiento de Excepciones no esta integrado en el proceso
de evaluacién, existe dificultad para reunir al Comité Local en las agencias.

Error al aceptar clientes con alto riesgo, debido a que no existe un criterio Unico
entre los ejecutivos de soporte, al aplicar la politica de riesgo.

Pérdidas de Ventas por falta de herramientas expeditas y oportunas. Los clientes
reclaman por ineficiencia de la Compafiia, desistiendo de la Venta tanto al inicio
del proceso como en la etapa de instalacion.

Multiples ingresos de datos (Rut Cliente, Rut Vendedor, etc.) en los distintos
sistemas, por lo que la probabilidad de cometer errores es alta.

No existe una visibilidad del proceso completo, lo que dificulta detectar las
ineficiencias. Multiples sistemas hacen dificil poder trabajar de forma eficiente y

la informacién es asimétrica.

Luego de haber levantado todo el proceso y redisefarlo, se trabajé a partir del

de febrero con Juan Ramirez, persona encargada de la implantacién de

tecnologia en Soporte Comercial. En conjunto elaboramos los requerimientos

necesarios para desarrollar una alternativa Unica apoyada con una solucion Web.

Como resultado de lo anterior, se procedié a implementar todos los requerimientos

levantados a través de este proyecto e implementarlos en una Unica solucion llamada
“TOMADOR DE PEDIDOS WEB?”, la que desde abril se encuentra en produccion a

nivel nacional.
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El Grafico 1 nos muestra que durante la implantacion del sistema que partio en el
mes de abril, se tuvo un incremento importante de usuarios nuevos que se registraron
en el Sistema. Esto producto de la implantacion a nivel nacional del Sistema “Tomador
de Pedidos”. Este mes fue muy duro, pues a pesar de que se habia avanzado en el
desarrollo del sistema en un 60% no existia una prueba piloto que asegurara
confiabilidad en la performance, teniendo en cuenta la cantidad de usuarios y contratos
que debia soportar. Sin embargo, y pese a una caida en produccion durante la
segunda semana, se logré implantar el sistema de forma robusta, entregando la

confianza necesaria para la operacion.
El Grafico 2 muestra la cantidad de usuarios acumulados en el Sistema, la que

se incrementd sustancialmente durante el mes de junio llegando a 3.835 usuarios, de

los cuales tenemos que 1.606, son usuarios que acceden recurrentemente.
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2 MODELOS DE NEGOCIOS

2.1 Modelo de Negocios

Servicios
Entre los servicios que ofrece Soporte Comercial tenemos:

e Servicio de evaluacidbn comercial, que se rige por la politica de riesgo y
procedimientos operativos. Aqui se realiza la evaluacion Técnico-Comercial del
cliente.

¢ Niveles de Atencidn (Service Level Attentions = SLA’Ss).

¢ Emision de la Peticion a través de la plataforma MAC de Atencién Cliente.

e Servicio de Solucion de Reclamos, los que son ingresados a través de la
plataforma 107. Los reclamos se pueden dividir en aquellos que tienen solucién
inmediata y por investigar.

e Servicio de Solucidon de Anomalias.

Promocion
Entre las promociones que ofrece Soporte Comercial tenemos:
¢ Niveles de Servicio (SLA’s) asociado al Segmento/Producto.
e Tecnologias asociadas al Servicio.
Los SLA’s constantemente son definidos, por lo que constituye una oportunidad

para el area de Soporte Comercial poder ofrecer nuevos niveles de servicio.

Cliente

Entre sus clientes tenemos:
¢ Etapa de Ventas — Segmento Pyme, Hogar y lineas de productos.
e Etapa de Post Venta — Instalaciones y segmentos.

e Etapa contencidn clientes — Exclusivamente es para el segmento Pyme.

Para este proyecto, el area de ventas es el cliente (segmentos, productos, etc.) y

paga en funcién del cumplimiento de los niveles de servicios SLA’'s comprometidos.
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Su necesidad es hacer una venta segura, con calidad y eficiencia. Es por esto
que Soporte Comercial debe entregar una respuesta rapida y efectiva para tratar de

disminuir el tiempo asociado a este proceso.

Localizacion

-

L

.:.. - Arica
T Iquique

1

Ll o_- Antofagasta
-_ﬁﬂ:. Calama

i [
| £
) Copiapé

Z?J La Serena - Ovalle

. alol Vifia del mar - Valparaiso - Los Andes - Quillota - Quilpue
elipiiia
San Ar?‘ronio Apoquindo - Providencia, Nufioa, Centro, El Llano,
- Rancagua - San Fernando Independencia, Las Rejas, Maipd, San Bernardo,
. . Pte.Alto - La Florida, Soporte Dealer
Curico-Talca-Linares .

:-'.-%_I'.! Chilldn Concepcion
".'I Los Angeles

':-i"il;_ Temuco
I

Pto. Montt- Osorno - Valdivia

"ty Magallanes

FIGURA 3 Distribucion de los soporte a nivel nacional

Las Agencias de Soporte Comercial, se distribuyen en todo el territorio nacional

como lo muestra la Figura 3.
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2.2 Modelo de Negocio aplicado al proyecto de redisefio

Impacto del Redisefio en el Modelo de Negocios

El modelo propuesto en la etapa de redisefio se ilustra en la Figura 4, la cual

separa en dos fases todo el proceso en estudio.

CANAL

q Teléfono

)

Emision

# Internet

\ 4

N

Repositorio
Virtual de

—

Emision

) Agencias
4—
Emision

PRIMERA FASE
(Filtro 1)

\ 4

Contratos.

El sistema asignara
la carga de trabajo a
las agencias por
prioridad.

AGENCIAS

3

7

uoISIW

N

I'"T"'I'"I'"'I"'L"'I"'I"'T"T"I'"'I
|

VY VY Y VY YV YV VY

SEGUNDA FASE
(Filtro 2)

FIGURA 4 Esquema del modelo de negocio

Primera Fase: “Venta al Cliente”, en este proceso se tiene el primer filtro que se

hara al cliente, para poder identificar a aquellos que tienen un riesgo asociado bajo y

sean considerados clientes Premium, de manera que no pasen por un BackOffice de

Soporte Comercial. Aquellos contratos de clientes que no son aprobados por el primer

filtro se envian a través de una carpeta, junto con sus antecedentes, al area de soporte

para ser ingresados virtualmente y sean almacenados en un repositorio de contratos,

asignandoles en forma automética una prioridad.
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El sistema distribuird de forma inteligente las cargas de trabajo a los distintos
Agentes de Soporte (ver Figura 4). A la fecha, el filtro 1 ya est4 implementado en el
sistema a través de un médulo de pre aprobacién, la que tiene como funcién hacer una
evaluacion comercial entregando una respuesta a través de un call center, cuyo
namero es el 800 226 254.

Segunda Fase: “Decidir Factibilidad a la Venta”, en este proceso un agente de
soporte comercial solicita al sistema un contrato para ser analizado. EIl contrato llega
como carpeta virtual y es asignado en forma automatica por el sistema segin su
prioridad. Luego se procede a hacer un analisis por parte del Agente de Soporte,
entregando una respuesta al Sistema. La respuesta en esta etapa para un contrato

puede ser Aceptar/Rechazar.

Si la respuesta de la evaluacion por parte del Agente de Soporte es Aceptar, el
Sistema enviara autométicamente la respuesta al Sistema SOL para que siga el curso
de la Orden de Servicio. En caso contrario, si la respuesta es de Rechazo, entonces el
sistema enviara al Jefe de Ventas todos los antecedentes del contrato (datos,
imagenes, comentarios, etc.) para que este Ultimo evalle la posibilidad de llamar a
comité o no. Todas las causales de rechazo estaran tipificadas en el Sistema como se

muestra en la Tabla 1:

Politica de Riesgo Validacion de Identidad Sin C. I. De cliente o Representante legal.
Carne de identidad vencido o Bloqueado
Firma no corresponde a Carne de Identidad
Fotocopia de C. |. ilegible

Carne de Identidad Temporal (Extranjero)
Solo presentacion de Visa de Trabajo
Extracto no menciona a representante
Cliente fallecido

Empresa en Quiebra

Sin Rut en MAC

RUT Empresa no corresponde

Sin RUT Empresa

Tabla1l Tipificacion de las variables de riesgo
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La segunda instancia de evaluacion corresponde al tratamiento de excepciones:

Comité Local: En este caso la respuesta y los antecedentes son enviados al
Comité Local automaticamente, el que debera evaluar si autoriza o no hacer una
excepcion con el cliente que solicita el producto/servicio. Una vez determinada la
respuesta por el Comité Local (por mayoria), ésta se envia automaticamente al
Sistema SOL para seguir el curso de la orden de servicio. Es el Jefe de Ventas el que

gatilla el llamado a Comité Local, previo analisis de los contratos.

Agente: En caso de ser rechazado por Comité Local, el Agente tendra la
posibilidad de autorizar bajo su responsabilidad la excepcién al contrato del cliente

autorizando la venta.

Comité Central: En caso de que el Agente no quiera asumir la responsabilidad
de autorizar algun contrato, podra enviarlo a evaluar al Comité Central ubicado en el
edificio corporativo, los que evaluaran la posibilidad de autorizar la venta bajo su

responsabilidad. Esta es la Ultima instancia de evaluacion de una excepcion.

Se espera que las nuevas demandas de contratos provenientes del canal de
plataforma de tele-atencidén (telefénico e Internet), sean bastante pequefas, pues al
aplicar el primer filtro deberiamos captar a la mayoria de los clientes que ocupan esta
via y son clientes de telefénica actualmente. También se detecta que la intencion de
compra de los clientes de estos dos canales es mucho mas fuerte que a través del
canal de atento, por lo que la morosidad de estos canales es muy inferior a las

morosidades del canal de agencias.

Este esquema se adapta en forma complementaria al proyecto SOL que
actualmente se esta desarrollando. SOL busca a través de un Portal de Ventas
(Aplicacion Web), integrar a todos los canales desde el comienzo de la venta a través
de una misma plataforma. Cabe sefialar que hasta la fecha, SOL no ha podido salir a
produccion y el incumplimiento de los tiempos comprometidos hace difuso el buen
devenir de este proyecto corporativo, por lo que cada dia el Tomador de Pedidos Web

tiene mas areas adherentes.
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A través de SOL los vendedores o los mismos clientes, podran hacer compras en
un portal de ventas, la que analizara automaticamente la factibilidad técnica y
consultara el estado de riesgo del cliente dentro de la compaiia. De esta forma, en
este modelo, SOL corresponde a la primera fase de la Figura 4, la que esta ya

implementada en el Sistema a través de la plataforma 800.

Modelo de Soporte Comercial

Uno de los objetivos especificos del presente proyecto es poder disminuir los
SLA’s asociados al proceso de evaluaciéon comercial de las ventas aprovechando al
maximo todos los recursos disponibles como lo son los recursos humanos. La idea
bésica es centralizar por capas:

Primera Capa : Centralizacion por regiones, donde el modelo propuesto consiste
en asignar para cada region una agencia central donde se filtren y emitan todos los
contratos tanto de la misma agencia como de las agencias remotas asociadas. Las
otras seran agencias validadoras, en donde se recepcionen, validen y revisen los
documentos que son presentados por los clientes (Figura 5). Estos contratos son

ingresados por via digital al Sistema para ser evaluados por alguna agencia central.

Segunda Capa : Centralizacion de las agencias centrales por medio de un
sistema informético que cruza a todo el territorio nacional. El sistema tiene como
objetivo asignar trabajo a cualquier agencia central, es decir, un contrato validado y

revisado en Santiago, podria ser emitido en Arica. (Figura 6)

FIGURA 5 Esquema de centralizacion
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Organizacion con Plataforma Virtual
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FIGURA 6 Implementacion del sistema a nivel nacional

SISTEMA DE SOPORTE
COMERCIAL

La Figura 6 ilustra la necesidad de centralizar virtualmente los puntos que

fisicamente no pueden ser centralizados.
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A este tipo de centralizacion le llamaremos “Centralizacion por Capas”.
Basicamente se comenz6 a centralizar fisicamente hasta el maximo y lo restante se

centralizara mediante el Sistema.

Problemas que ataca el redisefio

e Alineamiento de los objetivos generales de la empresa :
ATENCION DEL CLIENTE — CALIDAD A LA VENTA
¢ Los rebalses por concepto de trabajo pendiente superan el 30% del total recibido.
RECIBIDOS = EMITIDOS — RECHAZADOS - PENDIENTES
e Dado que los procesos de cada area no se comunican no existe coordinacion
entre las personas que participan en el proceso (Ventas, Soporte y Riesgo).
e Los contratos que son rechazados en un canal son aceptados en otros.
e Los software’s de apoyo al proceso son muy lentos y se caen frecuentemente.
e La informacion que apoya al proceso no esta integrada en los Sistemas actuales
(célculos, consultas a bases de datos, etc.)
e La gran mayoria de los actores no conocen el proceso.
e Existe poco equilibro en los niveles de las cargas de trabajo para cada una de las
agencias.
¢ Dificultad para reunir al comité local y central. Ademas, no es posible hacer
seguimientos en el tiempo a las peticiones que se excepcionan.
e No se tiene claridad de la demanda que es enviada a instalaciones, por lo que
instalaciones es una caja negra dentro de la compafiia. Esto no permite adoptar

medidas de contingencia ante incrementos de la demanda.
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3 MARCO TEORICO

3.1 Marco tedrico conceptual

En esta era, donde la competencia forma parte de la vida humana; y la teoria de
Darwin cada vez se hace mas presente, es necesario replantear todo desde un
comienzo. Telefénica Chile por su parte, ha tenido que aprender de su mercado, y sin
duda, representa muy bien la evolucién que han tenido la mayoria de las industrias del

sector.

Cuando la empresa CTC era monopolio en el pais, se daba el lujo de no salir a
buscar a sus clientes. Era tal la condicion que llegaba al extremo de tener filas de
clientes en las Agencias dispuestos a postular a las lineas telefénicas de ese tiempo.
Sin embargo, hoy en dia estamos en una era donde las empresas tiene que salir a

buscar a sus clientes y el costo de cambio es muy bajo.

Hoy la tecnologia hace de las telecomunicaciones un servicio cada vez mas
commodity y los clientes tienen muchas opciones de cambio, por lo que la ventaja

competitiva debe estar enfocada en la atencion al cliente.

Como estrategia, el negocio de las telecomunicaciones se centra en maximizar el
consumo del cliente en el largo plazo. Es por esto que el desarrollo de procesos de
contencién de clientes o venta cruzada se hace cada dia mas importante, sobre todo
cuando la cantidad de clientes insatisfechos y la sensibilidad al precio aumenta dia a
dia.

Otro aspecto que vale la pena mencionar, es el tiempo que un cliente esta
dispuesto a esperar por un servicio o0 atencién. Podemos ver que después de un
determinado tiempo sin satisfacer su requerimiento aparece lo que llamamos un
Riesgo de Fuga asociado al cliente. Este Riesgo de Fuga asocia la probabilidad de

gue un cliente deje de ser “nuestro” cliente.
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Sin embargo, se hace necesario poder hacer una discriminacion segun tipo de
cliente, es decir, necesitamos poder identificar a los clientes buenos y los malos. Un
cliente sera bueno cuando su riesgo asociado permita prever que pagara a lo largo de
su ciclo de vida como cliente de la compafia. Por el contrario, un cliente ser4 malo
cuando su nivel de riesgo asociado permita prever que tendra problemas de

comportamiento de pago a lo largo de su ciclo de vida como cliente de la compafiia.

Es aqui donde el proceso de discriminaciéon puede cometer los siguientes tipos
de errores:

Error 1 : “Aceptar a un Cliente Malo”  Error 2: “Rechazar a un Cliente bueno”

El riesgo nos muestra a través de una variable el espacio en que el principio de
incertidumbre se hace presente en nuestras vidas. El principio de incertidumbre nos
viene a decir que no todo esté escrito, que con solo el hecho de existir un observador
se genera una variable de error que puede hacer que ésta ocurra o que tal vez no.
Sabemos que todo tiene un riesgo, pero pocas veces somos conscientes o tratamos de

gestionarlo por lo que es vital aprender a identificarlo.

La gestion del riesgo nos brinda ayuda a la hora de tomar una decision. Hay
quienes opinan que el riesgo es el producto de la sinergia entre las variables, es decir,
el roce que se produce entre los limites de cada variable. Otros lo ven como fugas de

informacién que no se pueden medir®.

“El riesgo es como el aire, no se puede ver ni tocar, sino mas bien nos hace

saber que estamos vivos en un mundo real”.

La Administracién Integral de Riesgo en los Negocios es un proceso gue consiste
en la identificacion y administracién global de riesgos claves con el objeto de mitigar la

exposicion total de la empresa.

® Tomas Calleja, “La Universidad como empresa: Una revolucion pendiente”, Pag.110.
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Podemos identificar basicamente tres tipos de riesgos:
Riesgos del Entorno: Son aquellos que afectan a las variables que estan en el
entorno de la compafia como variables politicas, econémicas, etc. Este tipo de riesgo

no es controlable.

Riesgos de Decision: Son aquellos que afectan a las variables que estan
relacionadas a la toma de decision a nivel gerencial como fusiones, compra de activos,
lanzamiento de productos, entre otras. Es de sumo interés poder gestionar este tipo

de riesgo.

Riesgos del Proceso: Es aquel que afecta a través de variables que estan
relacionadas a los procesos operativos que forman el modelo de negocio de la
compafiia como riesgo en la maquinaria, tecnologia, implementacién de algun nuevo

sistema, etc. Este tipo de riesgo es posible de gestionar.

Lamentablemente, Telefénica esta muy centrada en los riesgos de decision de
productos, lo que ha llevado a descuidar las areas operativas de la compafiia que se
enfocan en la entrega del servicio al cliente. Es por esto que para la atencién de
Cliente es vital poder contar con un area especializada en la gestion del riesgo que se

ocupe de los procesos operativos de la compafiia.

El redisefio se hard cargo de los riesgos de procesos y de decision, basado en
un concepto de aprendizaje continuo aplicado al modelo de negocio que permita

aprender proactivamente basandose en el dia a dia.

“No se trata de eliminar el riesgo, porque sin riesgo, no hay negocios”...Thomas
Schmidheiny, CEO, Holderbank.®
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3.2 Redes Neuronales

El modelo de Redes Neuronales artificiales corresponde a una elaboracién
matematica inspirada en el sistema nervioso biolégico y su mision, para el caso de la
clasificacion, es procesar informacion con el fin de reconocer patrones y entregar

respuesta al problema de identificacion de objetos de distintas clases.

En general, la evaluacion comercial a los clientes de Telefonica Chile, puede ser
generalizada por un modelo de decision de requerimiento, donde el problema de
clasificacion del riesgo asociado al cliente queda resuelto a través de la

implementacién de redes neuronales que apoyen la toma de decision.

Podemos definir al cliente como un vector X que posee N componentes

(variables) representandola de la siguiente manera:

X = (X, X3, X5 Xy)

X1 = Valor de la variable 1 del cliente X. Por ejemplo Dicom.

Xn=Valor de la variable N del cliente X.

El cliente X ingresa al sistema de evaluacion a través de las entradas del

modelo y se comporta de forma similar al funcionamiento de un perceptron.

Un perceptron es analogo a la unidad béasica del sistema nervioso, la neurona, y
su funcionamiento se puede describir en base a los siguientes elementos:
¢ Unidades de entrada: son aquellas que estimulan al Perceptrén, se representan
como Xi coni en el intervalo [1,m].
e Conexiones: son aquellas que transmiten la sefial, éstas representan la
importancia del estimulo y pueden interpretarse como pesos para cada estimulo.
e Conminador lineal: toma las entradas con sus pesos Yy las transforma en una

sefal.

DeLoach, J. “Enterprise-Wide Risk Management”
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e Funcion de activacion: recibe la sefial desde el conminador, y excita o inhibe a la
neurona para entregar una determinada salida.

¢ Umbral: este valor es un punto de corte que determina la actividad o inactividad
de la neurona.

COMBINADOR FUNCION DE

LINEAL ‘TIT.{C TON
RN l’

E |
N t
T —
R -Il y
A -
D Imff{;;' '
A +w,
5 1 0
SALIDA

ﬁ DESEADA

FIGURA 7 Esquema de funcionamiento un perceptron

Es asi que un cliente ingresa al modelo con valores definidos en sus N

componentes, asociando a cada uno el conjunto de pesos. Los pesos W, definen la

importancia relativa de cada uno de los componentes de la variable X dentro del
espacio vectorial. Luego de esto es evaluado para obtener una salida que deberia
indicar si el cliente es “Aceptado” o “Rechazado” segun la funcién de activacion
relacionada al riesgo del cliente.

El mecanismo de aprendizaje del Perceptron es del tipo supervisado, es decir, se
le presentan sucesivamente los ejemplos y éste indica la salida. Al cometer un error en
la clasificacion, éste modifica el valor de los pesos que incidieron en que el resultado
fuera més alto o mas bajo del valor real, corrigiendo su valor. Esto se repite hasta que
la clasificacion sea la correcta, lo que hace posible que el Sistema en su completitud

sea autonomo, es decir, aprenda de su experiencia.
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El defecto del Perceptron es que presenta una baja capacidad de representacion
para problemas linealmente no separables, como en el caso de las funciones de la

Figura 8.

AND XOR

FIGURA 8 Funciones linealmente y no linealmente separarables

La descripcion de éste tipo de modelos serd a nivel mas intuitivo debido a su

semejanza con el sistema bioldgico.

Red Neuronal Multicapa

Este tipo de modelo es el que se usard para la clasificacion, esto se debe
principalmente a que resulta apto para abordar problemas de tipo no lineal, debido a
gue representa una combinacion de unidades como las descritas anteriormente, y asi

puede ajustarse para entregar la solucion.

En el caso de este problema se utilizara una red de tres capas: la capa de
entrada, la oculta y la de salida. Las conexiones solo se dan entre las capas
sucesivas. Estas se conocen con el nombre de Redes MLP (Multi Layer Perceptron)

Feedforward, donde cada capa tiene un numero finito de unidades.
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FIGURA 8 Red neuronal multicapa

La cantidad de perceptrones o neuronas por capa es tan soOlo uno de los
parametros que pueden ser variados, sin embargo, esta es una de las variables de
mayor importancia debido a que ayuda a una mayor adaptacién a los datos. Las
conexiones entre ellos representan la cantidad de pesos que incluira el modelo, que
para el caso de una red MLP de tres capas alcanzara a M*N + N*L (donde M es la

cantidad de neuronas en la capa de entrada, N en la oculta, y L en la de salida).

Los parametros de una red neuronal son:

¢ Funciones de activacion: Es la encargada de entregar la salida, luego de haber
procesado el valor de la sefial recibida.

e Tasa de aprendizaje: parametro que determina la capacidad de aprendizaje en
cada iteracion.

e Como se menciond anteriormente, en el proceso de aprendizaje se cometen
errores al clasificar las entradas, debido a aquello, este pardmetro indicara en
gué magnitud se deben modificar los pesos para volver a presentar una entrada a
la red y que ésta sea correctamente clasificada.

e Momentum (Mc): este pardmetro se utiliza para mejorar el proceso de
aprendizaje de la red, esto ya que en cada iteracién los pesos se irdn
modificando de acuerdo a la tasa de aprendizaje sin embargo, puede producirse
gue un peso sea drasticamente modificado por ejemplo, siendo éste mucho

mayor, y que en la iteracion siguiente vuelva a modificarse sustancialmente en el
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sentido contrario. Para evitar este tipo de oscilaciones se incluye éste término, el
gue ayudara a controlar dicha situacion.

e Epocas: es la cantidad de veces que se le presentan los datos o estimulos a la
red durante el proceso de aprendizaje, de manera tal que mientras mayor sea el

namero de épocas, menos error se cometera en las salidas.

En sintesis, este tipo de modelos tiene una gran cantidad de pardmetros a
sensibilizar, y cada configuracion que se hace de una red recibe el nombre de

arquitectura, para denotar como ésta fue construida.

Al realizar la clasificacion supervisada se debe corroborar que tan efectiva es la
configuracion de la Red para clasificar otros objetos distintos a los que utilizé para
adquirir su arquitectura. Para esto se divide el conjunto de datos disponibles en dos
subconjuntos, uno destinado al aprendizaje, tipicamente conocido como conjunto de
entrenamiento, y otro para evaluar la calidad de la clasificacion, tipicamente llamado

conjunto de validacion.

Finalmente, luego de probar el modelo con el conjunto de test se comparan las
salidas del modelo con las clases de pertenencia reales de cada objeto, y con esto se

induce la capacidad de generalizacidén que tiene el modelo desarrollado.

Resulta un desafio en Telefonica Chile implementar un modelo predictivo sobre
la decision de aceptar o rechazar a un cliente. Lo que se debe buscar con la
implementacion de las redes neuronales en nuestro sistema, es poder apoyar la toma
de decisiébn a la hora de hacer una evaluacién en alguna de las instancias de
evaluacion comercial. Esta iniciativa debe ser un conector de riesgo de clientes que
alimente a nuestro sistema, debe estar alineada tanto con la estrategia comercial de

ventas como con la politica de riesgo de la compainia.

La implementacion del conector de riesgo de cliente no es parte del alcance del
proyecto, sin embargo, resulta atil poder implementar en el modelo de negocio el

concepto que esta detras de las redes neuronales. En el capitulo 7 de este informe se

35



hace una propuesta mas formal acerca de la generalizacion del modelo de decision de

requerimiento y la relacion con la teoria de redes neuronales aqui expuesta.

3.3 Concepto de Calidad y medicion del desempefio del Proceso

Telefénica Chile ha sido una compafiia que se ha visto en la necesidad de
adaptarse a los cambios. Son muchos los factores que afectan a una compafia como:
la variabilidad de las necesidades de los clientes, la tecnologia, la globalizacién, entre
otras. Los cambios exigen una gran flexibilidad y rapidez en el proceso de adaptacion.
Telefonica ha sido una empresa que ha pasado de estatal a privada, de telefonia fija a
television digital, de ser histéricamente monopdlico hacia la libre competencia. Es por
esto que para una compafia de la magnitud de Telefénica, hacer cambios no es facil,
sobre todo cuando los procesos que son afectados no cuentan con mecanismos de

medicién que permitan asegurar un cierto nivel de calidad.

Telefénica como multinacional ha recorrido un largo camino donde los conceptos
de calidad, innovacion y mejoramiento continuo siempre han estado presentes en las

iniciativas corporativas.

En la busqueda de la diferenciacién con los competidores directos de Telefénica
aparece como protagonista el concepto de Calidad, entendido como el oido atento que
escucha la necesidad de nuestro cliente y por consiguiente, el producto que se le
entrega al cliente esta de acuerdo con las expectativas y satisfaccion maxima que él
espera. La calidad no sélo se entrega en el producto final (ya sea para una instalacién
de banda ancha o television digital) sino que también, es la manera de gestionar todas

las actividades durante y después de la entrega.

Por otro lado, Telefonica posee mecanismos que impulsan proyectos de cambio
estratégico radicales que se denominan “Proyectos Estratégicos de Cambio”. Estos
proyectos son grandes iniciativas que buscan impulsar y coordinar los esfuerzos de la

organizacion hacia sus objetivos estratégicos. El presente proyecto al integrar toda la
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cadena valor de la venta de un producto o servicio, se clasifica como un proyecto
estratégico que necesita poder orientar todos los esfuerzos tanto de ventas, soporte
comercial, riesgo e instalacion en direccion a la excelencia, eficiencia y calidad. Por
ejemplo, el proyecto SOL es un proyecto que pertenece al conjunto de proyectos
estratégicos de cambios. La ventaja de este tipo de proyectos es que cuentan con
apoyo econdémico y politico de alta jerarquia. En nuestro caso, como el proyecto se
desarrollé desde una subgerencia no cuenta con este tipo de apoyo. Sin embargo, hoy
se plantea la posibilidad de obtener el respaldo a nivel corporativo para nuestro
proyecto, contando con recursos de otras areas para suplir las necesidades que como

compafiia necesitan ser resueltas.

Por otro lado, la compafia cuenta con otros mecanismos de calidad como:
herramientas para la gestion de procesos, evaluacion segin EFQM™, los estandares
ISO 9000, ISO 14000, la norma TL 9000*? y otras. De una forma u otra, todas las
compafias disponen de sistemas que permiten detectar potenciales mejoras a los
procesos. La idea central es focalizarnos en buscar la maxima satisfaccion del cliente

con el menor costo posible.

De forma similar, Six Sigmas es una metodologia para la mejora de procesos, es
una filosofia de negocios que se enfoca en la obtencion de productos virtualmente
libres de defectos. En nuestro caso, esta metodologia puede ser implementada para el
proceso de venta de clientes, donde la calidad de la venta esta asociada en poder
realizar un proceso limpio, sin errores y velando que todo lo que sea ingresado como
venta finalice sin problemas hasta la misma instalacién del producto o servicio en la

casa del cliente.

Se ha visto en la compafiia, que la tendencia a nivel de subgerencia es
considerar como mejora la solucion mas facil de un problema, descuidando el origen

éste problema y preocupandose solamente en apagar incendios. Six Sigma tiene

19 European Foundation for Quality Management.
" International Organization for Standardization.
12 Foro de Excelencia en Calidad para Proveedores de Telecomunicacion.
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como virtud el rigor en la obtencion y andlisis de los datos, realizando mediciones y

analisis estadisticos avanzados hasta llegar a la verdadera causa del problema.

Otra virtud, es que esta metodologia puede conseguir una detallada definicion del
problema a resolver, pues muchas veces nos encontramos con que es dificil poder
precisar cual es la problematica real. Ademas, define el alcance exacto del proyecto y
se preocupa de la etapa de implantacion a través de un equipo patrocinador y
gestionador. Nuestro proyecto ve a través de esta metodologia un mecanismo de

optimizacion de procesos que logra hacer el balance perfecto entre calidad y eficiencia.

La lucha de Six Sigma es contra la variabilidad de los procesos. Por ejemplo,
podemos considerar que nuestro proceso de evaluaciébn comercial es exitoso si la
variabilidad de los resultados obtenidos es cercana a cero. Ahora si consideramos al
cliente, podemos notar que a él no le interesa que tan bueno seamos en promedio,
sino que le interesa lo bien que lo entendemos en su experiencia particular. Por lo
mismo, nuestro proyecto debe buscar reducir estas variabilidades que pueden afectar

la percepcion que nuestros clientes tienen de la compaifiia.

Cuando escuchamos comentarios del tipo “Telefonica hace 2 meses que no me
va a instalar la banda ancha”, corresponde a una variabilidad no deseada del proceso
de venta. Del mismo modo, cuando un cliente que fue evaluado en todas las
instancias no fue detectado como un cliente de alto riesgo y lo es. Sin embargo, el
peor caso es cuando un cliente que cumple con todos los requisitos de la compafia es
tramitado en forma irresponsable, pues este cliente una vez agotada su paciencia se

fuga a la competencia para nunca mas volver.

De lo antes planteado podemos deducir que el planeamiento estratégico de una
compafia debe estar alineado con los procesos de negocios. Es habitual ver a
compafiias que estan organizadas en funciones y no en los procesos, por lo que el

planeamiento estratégico pierde el enfoque del negocio. Con una arquitectura de
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procesos Yy techologia, la planificacion estratégica puede encontrarse y las

organizaciones pueden acelerar su progreso®®.

La metodologia de uso de patrones propuesta por el profesor Oscar Barros, es
una clara evidencia del impacto del uso de procesos de negocios en las empresas y ha
sido validado por numerosos casos practicos.’* Finalmente, podemos concluir que

BPM*® es soportado por Six Sigma®®.

El modelo DMAIC nos muestra la relaciébn que existe entre los procesos y la
medicion de calidad:

Definicién: Aqui se construye el mapa de procesos, que incluye los procesos de
negocios y actividades a ejecutar. Aqui podemos ocupar BPWIN para realizar la

diagramacion y la pregunta central es : ¢ Qué es lo que debe hacer?.

Medicién: Aqui se necesita recolectar datos y analizar la capacidad de los
procesos. Las preguntas claves son: ¢el qué?, ¢como?, ¢cuanto medir? y ¢cémo se

esta desempefiando el proceso actual?.

Andlisis: Se necesita identificar las fuentes de variaciones. Esto lo podemos
realizar con paquetes estadisticos. La pregunta clave es: ¢cudales son las principales
fuentes potenciales de variacion? y determinar ¢cudles de éstas son las mas

importantes?.

Mejoria: Aqui debemos identificar y confirmar las fuentes o causas de variacion.
Los analisis pueden identificar que existen mdultiples procesos con diferentes
caracteristicas. Las preguntas claves son: ¢cémo se confirma la influencia de las
fuentes de variacion?, ¢qué acciones deben ser implantadas? y ¢cémo garantizar que

el proceso mejord?.

13 Mark Smith, “BPM and Six Sigma”, publicacién en www.bptrends.com

1 Barros, O. “Redisefio de Procesos de Negocios Mediante el Uso de Patrones”, Editorial Dolmen, 2000.
!> Business Process Management.

16 Khoshafian, S. “Real-Time Six Sigma with BPM Suites”.
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Control: Después de lo hecho en la etapa de mejoria se debe determinar un
proceso de control. Por ejemplo, podemos tener tableros de control, reglas de
decision, activacion de disparadores o agentes tecnolégicos que monitoreen los

procesos y automaticen las tareas.

Todo lo anterior lo podemos complementar con el concepto de aprendizaje
continuo, lo cual permite reajustar los parametros o identificar posibles falencias del

modelo antes construido.

Para nuestro proyecto el enfoque de Six Sigma estara orientado en el proceso,
pues este enfoque promueve la vision de calidad y es dirigido para la causa de los

problemas.

3.4 Gestion del Cambio

Los cambios afectan fuertemente a las personas, es decir, implican alteraciones
en las actitudes, habilidades o la forma de hacer las cosas. Vemos como producto de
factores externos como el mercado, crisis econdmicas o la tecnologia, las empresas se

ven enfrentadas a la necesidad de cambiar.*’

La gestion de cambio es una rama que recientemente se ha puesto en discusion
y somos testigos de como en los proyectos de innovacion, este factor toma cada vez
mas importancia a la hora de asegurar el éxito. Muchos por desconocimiento ignoran
que existen metodologias para poder gestionar el cambio. Aquellas compafiias que no

estan preparadas para enfrentar cambios estan condenadas a morir.*8

La reaccion ante lo diferente o desconocido genera distintos sentimientos por
parte de las personas como: temor, desconfianza, resistencia, desconcierto, etc.’® La

idea fundamental de la gestién del cambio, es poder generar un contexto de cambio y

7 Autor Peter M. Senge, La danza del cambio.
18 John P. Kotter, Liderando el Cambio: ¢Por que los esfuerzos de transformacién fracasan?
% Humberto Maturana, Biologia del Fenémeno Social.
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disefiar la estrategia que permita controlar las variabilidades que se puedan presentar

durante el proceso.

Existen en la actualidad muchos dominios en la gestion del cambio, sin embargo,
se planteara el modelo estudiado durante el magister y que en definitiva se aplicara al
proyecto como guia, para establecer la estrategia de cambio.

“Para que se produzca un cambio en cualquier organizacion, todos sus miembros
tienen que empezar a pensar, sentir o hacer algo de una manera diferente”, ... Jeanie

Daniel Duck.

Lo primero que debemos establecer en un proceso de cambio, es evaluar qué es
lo que se desea conservar, es decir, qué es lo que deseamos mantener en la
compafiia. Esto es muy importante pues, se protege la identidad, se cuida las ventajas
reales sobre el mercado y se focalizan todos los esfuerzos en lo que si podemos
cambiar. Cuando un proceso de cambio atenta contra un elemento que la compafia
desea conservar se producen resistencias y obstaculos como reaccion natural a la

conservacion.
En la Imagen 1 podemos ver como se distribuyen los estados de animos y

apreciar cual es el camino que se debe seguir para pasar desde estados de animo

desfavorables a estados que faciliten la transformacion requerida para el cambio.

Esperanzo,

energia

Imagen 1 Distribucion de los estados de animos.
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La empresa por definicion es un conjunto de personas con un proposito en
comun, sin embargo, esta concepcion se olvida a la hora de tratar de entender su
comportamiento. Una empresa es un ente que tiene sentimientos como: pena,
desesperanza, alegria, optimismo, etc. y la labor de los que la dirigen es poder guiar y

desarrollar en la empresa un camino de crecimiento con estados de animos favorables.

Todo lo anterior nos hace ver que podemos transformar los estados de animos
de una empresa y pasar desde estados de enfado, temor e inseguridad hasta llegar a
estados de esperanza energia y seguridad lo que asegura el éxito y la permanencia del

proceso de cambio.

A continuacién se mencionan los dominios basicos que guian la elaboracién del
proceso de cambio:
1) Estrategia y sentido: Establecer con claridad la direccién, el sentido y la

forma en que se llevara adelante el proceso de cambio.

2) Conservacion: Aqui se definen los elementos que la compafiia desea que

permanezcan en el tiempo como ventajas competitivas, valores, etc.

3) Estructura de liderazgo y gestion: Se define al lider y la coalicion
conductora que serda conformada por el equipo de trabajo. El lider debe poseer
algunas caracteristicas particulares como carisma, poder, etc. y debera ser capaz de
transmitir la vision del proyecto. La coalicibn conductora deberd estar formada por

personas directamente involucradas con el proceso que aborda el proyecto.

4) Estados de animo: Identificar los estados actuales de la organizacion y
generar instancias que permitan transformarlos a estados de animos deseables. Es
necesario hacer que el proyecto sea parte de toda la organizacion para sembrar un
sentido de compromiso y esperanza. Celebrar los hitos del proyecto ayuda a generar

confianza.
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5) Poder: Aqui comienza la busqueda de un sponsor para el proyecto. A través
de un mapa de poder y redes organizacionales se pueden visualizar cuales son las
oportunidades que pueden potenciar nhuestro proyecto. Analizar relaciones entre
areas puede resultar muy util a la hora de vender el proyecto dentro de la compafia.
Del mismo modo se debe analizar cuales serdn los cambios de poder que tendran
efecto en la implementacién del proyecto, pues se espera un impacto a causa de algo
que antes no estaba. Por ejemplo, el manejo de informacién por un area trae consigo

poder ante otras que la necesiten.

6) Comunicaciones: Disefiar y establecer instancias y canales de comunicacion.
Estos canales tienen la particularidad de ser en ambas direcciones, es decir, comunica
y escucha a los involucrados en el proyecto. Es aqui donde podemos descubrir

obstaculos que no fueron declarados antes por la organizacion.

7) Alerta y conciencia del proceso: Generar sentido de urgencia ante una
necesidad que ataque el proyecto. EIl nivel gerencial habitualmente esta en el dia a
dia, por lo que realizar seguimientos, levantar indicadores y entregar una mirada de
largo plazo sobre las posibles consecuencias, ayuda a generar conciencia sobre la
alerta. Otra posible alternativa es mirar la competencia mostrando sus fortalezas y

como nosotros podemos mejorar.

8) Evaluacidn y cierre: Aqui se retoma el inicio del proyecto y se compara con el
final del proceso entregando un estado de resultados. Estas evaluaciones pueden ser
por fases o parciales si el proyecto es de gran magnitud. También se recomienda
celebrar cada hito del proyecto para ir quemando etapas e incentivar a los
involucrados. Se recomienda hacer una presentacién que cierre formalmente el

proceso de cambio y permita iniciar otros nuevos procesos.

En una era donde la adaptacion al cambio es sin6bnimo de sobrevivencia
establecer y formalizar un proceso de cambio nos acerca al éxito. Las organizaciones
dia a dia internalizan este concepto por lo que constituye una ventaja competitiva sobre

otras empresas que no conocen aln su importancia.
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4 CUANTIFICACION DE BENEFICIOS

4.1 Trabajo mensual y nivel de servicio

Para efectos de andlisis de flujo de caja se consider6 el mes de abril como
muestra, ya a que a partir de esta fecha se implementé a nivel nacional el Sistema y
las mejoras que ocurren con posterioridad a este mes reflejan el correcto uso del

modelo de negocio propuesto.

El promedio de Contratos recibidos por Soporte durante el mes de abril es de
37.000 contratos mensuales. El tiempo promedio en minutos desde que el cliente
solicita el Servicio hasta que es emitida en el sistema MAC para ser instalada fue de
3,1 dias.

El tiempo Total hasta la instalacion es de = 3 dias + 7 dias de instalacion = 10

dias del proceso completo de Venta al Cliente.

Telefdénica VTR Manquehue
[dias] [dias] [dias]
Creacion - Ingreso Peticion 3 1 1
Intalacion 7 2 2-3

Total Dias Cliente

DESVENTAJA COMPETITIVA

FIGURA 10 Cuadro comparativo por empresas

La Figura 10 nos muestra la actual desventaja competitiva que tiene hoy la
compafiia con respecto a la competencia directa. Lamentablemente el factor tiempo es

fundamental en la eleccion del cliente a la hora de decidir a cual compaiiia elige.
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4.2 Contratos anulados

o Durante el proceso de venta

La cantidad de Contratos que fueron anulados antes de ingresarlos al proceso de

instalacion durante el mes de abril de 2006 es:

Abril 557 [contratos]
Consumo Promedio $ 12.000
Total Perdidas $ 6.684.000

TABLA 3

Esto corresponde a un 3% de inefectividad de la fuerza de venta.

Esto puede deberse a que el vendedor desiste de la venta por alguna anomalia
del cliente (riesgo alto, falta de documentacion, etc.) la que impide que pueda ser
ingresado a soporte para ser evaluado. Es fundamental poder identificar este tipo de
cliente antes que se ingrese al proceso de evaluacién comercial para evitar trabajo
innecesario que implica uso de horas hombres. Para efectos del analisis este item no

sera considerado para la evaluacién econémica.

o Durante el proceso de instalacion

La Tabla 4 nos muestra la cantidad de contratos que fueron anulados durante el

proceso de instalacion en el mes de abril de 2006:

Contratos Anulados 1296 [contratos]

Consumo Promedio $ 12.000 [banda ancha]

Total $ 15.552.000 [$]
TABLA 4

Este tipo de anulacién ocurre cuando el cliente desiste del servicio una vez
llegado el instalador a su casa. Otra causa es que no habia factibilidad técnica para la

instalacion en la direccién del cliente.
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4.3 Impacto en los reclamos generados

La Tabla 5 nos muestra el costo asociado de los reclamos por origen-causa. Por
ejemplo en el mes de octubre del 2005 los reclamos asociados a una mala calidad de
la Venta fueron de $4.137.000.

Oct-05 $ Sep-05 $
BACK OFFICE |Sol inmediata 1414 $848.400 1440 $864.000
X investigar 7730 $13.914.000 9168 $16.502.400
Total 9144 $14.762.400 10608 $17.366.400
FRAUDE Sol inmediata 6 $3.600 18 $10.800
X investigar 11 $19.800 15 $27.000
Total 17 $23.400 33 $37.800
VENTAS Sol inmediata 973 $583.800 751 $450.600
X investigar 1974 $3.553.200 2756 $4.960.800
Total 2947 $4.137.000 3507 $5.411.400
Total General $18.922.800 $22.815.600
TABLA 5

El promedio de los costos por reclamos entre octubre y septiembre de 2005 fue
de 20MM mensuales. Estos reclamos son generados por el cliente a través del 107 y
el ejecutivo de tele atencion al recibir la llamada recoge el reclamo y lo asocia a algun
origen. El ejemplo mas tipico es cuando la boleta no le llega a su domicilio debido a

gue la direccién fue mal ingresada en el contrato.

4.4 Pérdidas de contratos durante el Proceso

Durante el afio 2005 el area de ventas declar6 que desaparecian 1000 contratos
mensuales en las manos de Soporte. Efectivamente al hacer un levantamiento de los
contratos recibidos y procesados por Soporte, existia una diferencia no menor.

Basicamente. esto se debe a que no existe una visibilidad del proceso para ambas

areas.
Contratos Perdidos 1000 [contratos]
Consumo [banda
Promedio $ 30.000 ancha]
Total $ 30.000.000 [$]
TABLA 6
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45 Tablaresumen de costos sin Proyecto

La Tabla 7 resume los costos en que mensualmente se incurrié durante el afio
2005. Mucho de estos costos, como veremos en la siguiente seccion, fueron reducidos
a mas del 50 %. Para efectos de andlisis se tomaran estos costos para realizar la

evaluacion econdmica del proyecto.

Costos Directos
Contratos Anulados Instalacion $ 15,552,000
Pérdidas de Contratos $ 30,000,000

Costos Indirectos

Reclamos 107 $ 20,000,000

Total Costos [mes] $ 65,552,000

Total Costos [anual] $ 786,624,000
TABLA 7

4.6 Flujo de caja del Proyecto

La Tabla 8 nos muestra el arpu promedio que se considera para los productos de
la compafiia y el porcentaje en las ventas totales de la compafiia, de aqui generamos

una facturacion promedio de $ 8.836 por venta.

Arpu Promedio | Porcentaje del Total | Cuantificacion %

Producto mensual [$] de las Ventas [%)] en [$]
Pre Pago 3000 21,4 642
Linea Normal 7367 10,4 766,168
Plan de Minutos 9368 29,2 2735,456
Banda Ancha 12204 35 4271,4
TeleEmergencia 10521 4 420,84
Facturacion Promedio x Venta [$] 8835,864

TABLA 8
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La Tabla 9 nos muestra los costos en que se incurrid al formar el equipo

desarrollador del sistema.

Sueldo Promedio| Sueldo Anual
[$/mes] [$/mes]
Ingeniero Civil de Negocios 1.300.000 15600000
Ingeniero Informatico 850.000 10200000
Disefiador Grafico Web 540.000 6480000
Programador en ASP y SQL Server 540.000 6480000

TABLA 9

La Tabla 10 nos muestra los ingresos generados a partir de una reduccion en la

cadena del proceso, la que esta asociada a una facturacion anticipada debido a que se

le instala el producto/ servicio antes al cliente. Esta tabla esta considerada para el afio

1, 2 y 3 asumiendo distintos niveles de incrementos en la reduccién de los tiempos del

proceso completo.

Afio 1 - 3,6 dias [Afio 2- 1,4 dias |Afio 3- 0,5 dias

Facturacion Promedio por facturacién anticipada [3$]
Contratos Ingresados [Contratos]

470.774.834 183.079.102 65.385.394
444000 444000 444000

TABLA 10

Se considera para la evaluacion del proyecto una reduccion del 50% de los

contratos que mensualmente son declarados como perdidos o anulados en el proceso.

Contratos Perdidos Mensuales 4000
Costo por Item 50% 17.671.728
Contratos Anulados 1296
Costo por Item 50% 5,725,640

TABLA 11
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Flujo de Caja del Proyecto

Flujo de Caja Libre

VAN con tasa 14%

TIR

-17.280.000
1.174.296.412

3953%

TABLA 12
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688.924.096

Afo 0 Afio 1 Afo 2 Afio 3
[$] [$] [$] [$]

Cantidad de Contratos en el Sistema 444.000 444.000 444.000
Nuevos Ingresos
Ingresos por Facturacion Anticipada 470.774.834 183.079.102  65.385.394
Sub Total Ingresos 470.774.834 183.079.102 65.385.394
Ahorros Directos
Por perdidas de contratos 50% 212.060.736 212.060.736 212.060.736
Por reduccion del 50% de Contratos Anulados 68.707.678 68.707.678 68.707.678
Ahorros Indirectos
Por reduccion del 50% de Reclamos 120.000.000 120.000.000 120.000.000
Sub Total Ahorros 400.768.414 400.768.414 400.768.414
Costos Directos
Ingeniero Civil de Negocios 1.300.000 15.600.000 15.600.000 15.600.000
Ingeniero Informatico 850000 10.200.000 10.200.000 10.200.000
Disefiador Grafico Web 540000 6.480.000 6.480.000 6.480.000
Programador en ASP y SQL Server 540000 6.480.000 6.480.000 6.480.000
Sub Total Costos Directos 38.760.000  38.760.000  38.760.000
Gastos en Administracion
Gasto en Marketing y Capacitacion 3.000.000 500.000 500.000
Depreciacion (-) 1.200.000 1.200.000 1.200.000
Sub Total Gastos 4.200.000 1.700.000 1.700.000
Resultado Antes de Impuesto 828.583.248 543.387.517 425.693.808
Impuesto (17%) 140.859.152  92.375.878  72.367.947
Utilidad del Ejercicio 687.724.096 451.011.639 353.325.861
Depreciacion (+) 1.200.000 1.200.000 1.200.000
Flujo de Caja Bruto Permanente 688.924.096 452.211.639 354.525.861
Inversion
Hardward - Servidor Internet e Intranet 6.000.000
Instalaciéon y Configuracion 1.280.000
Desarrollo de Aplicacion 5.000.000
Servicios y Asesorias 5.000.000

452.211.639

354.525.861
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En la Figura 12, podemos ver que el modelo ha cambiado con respecto a la

situacion actual, basicamente ahora tenemos dos filtros de evaluacion.

El primer filtro se realiza al momento de hacer la venta, y su objetivo es poder
rescatar aquellos clientes que son Premium y no se les debe pedir ningln antecedente
para realizar la venta, la venta es inmediata. El segundo filtro se realiza al momento de
hacer la Evaluacion Comercial y su objetivo es poder determinar, basado en los
antecedentes del cliente, aquellos clientes que son aprobados por politica o pueden ser

autorizados por otra instancia como una excepcién (tratamiento de excepciones).

En el proceso de “Venta al Cliente” tenemos todos los canales integrados por el
Sistema SOL, y es ahi donde se realiza el primer filtro del modelo de negocios que
nosotros proponemos. De esta manera se logra un control en los procesos

independientemente del canal en que ingrese el contrato del cliente.

Para lograr tal eficiencia en la carga de trabajo futura de esta integracion, este
modelo necesita estar apoyado por un software que logre conectar los contratos fisicos
con los agentes de soporte de todo el pais, logrando asi la utilizacion casi total de los
recursos humanos que poseen las agencias de soportes. De la misma manera, el
software debe enlazar las diferentes instancias de evaluacién que tiene un contrato
como: la evaluacién de soporte, el analisis por comité y excepciones del agente de
venta. De esta forma se logra integrar todos los procesos involucrados en el analisis

comercial de un contrato.
En la Figura 12 también podemos ver que son todos los canales los que entregan
la informacion del cliente al proceso de evaluacién comercial. Esto nos garantiza un

estandar en la informacion a procesar.

En la Figura 13 podemos ver que el proyecto incluye una prefactibilidad de la

venta a través de un Filtro 1 que tiene como objetivo ser un facilitador de la venta.
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En la practica este proceso esta implementado a través de un call center donde
el vendedor puede acceder a través del nUmero 800 226 254 y una ejecutiva pregunta

el Rut del Cliente y el Monto de Compra.

El Sistema obtiene los parametros en las bases de riesgo para hacer una
evaluacion comercial y entregar una respuesta tipificada a través de una légica de

evaluacion, la que estd basada en la politica de riesgo.

BPwin - [(A1.2) Venta al Cliente (Primer Filtro) - Model 1 [SOPORTE2.BP1]]
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En la Figura 14 podemos apreciar que el proceso de “Validacion y Andlisis
Cliente” a la venta se realiza en forma estandar, siendo el mismo para todos los
canales de venta. Es en el proceso de “Ingreso y Asignacién Prioridad Automatica de
Contratos” donde comienza el Sistema de Evaluacion Comercial. Aqui el area de
soporte recibe, a través del area de ventas, la carpeta fisica con los antecedentes del

cliente.

En el nivel (A131) una vez recibida la carpeta fisica, la documentacién adjunta es
ingresada en forma digital a una carpeta virtual, y luego se asigna automaticamente

una prioridad segun los SLA’s (Service Level Attention) comprometidos, ver Figura 15.

B8 i - ({131 irreso v Asigeax s Priveilat Autornatsca e it tis = Mg wirLarn]] gz
|
2
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BPwin - [{A1.3.2) Validacion y Analisis Cliente - Model 1 [SOPORTE2.BP1]]
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El nivel A132 (Figura 16), muestra como se divide el proceso de “Validacién y
Analisis Cliente” en otros 2 subprocesos. En primer lugar podemos reconocer el
subproceso de “Analisis Agente Soporte Emisor”, este consiste en el estudio que
haran todos los Agentes de Soporte basado en la politica de riesgo, los que deberan
aceptar/rechazar segun los antecedentes presentados y que ahora estan en forma de

carpeta virtual en el sistema.

Todo este proceso de andlisis es en forma automatica, es decir, que los agentes
deberan validar la informacion presentada y luego el sistema entregara una respuesta,
en base a los parametros ingresados del cliente fundamentados en una ldgica de

evaluacion.
La otra instancia de analisis es el “Analisis de Excepciones”, donde se analizaran

todos los contratos que fueron rechazados por el area de soporte o que el primer filtro,

el Sistema SOL, entregé como respuesta “NO”.
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BPwin - [(A1.3.2.2) Analisis Excepciones - Model 1 [SOPORTE2.BP1]]
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FIGURA 17

El nivel A1322 nos muestra todos los procesos involucrados en el tratamiento de

excepciones correspondiente al proceso “Analisis Excepciones” (Figura 16).

Cuando un contrato entra para ser analizado como una excepcién, pasa a un
proceso que estara en linea para todos los Agentes involucrados (Jefe de Ventas, Jefe
de Soporte y Jefe de Cobranza). El Sistema integrard en forma automatica, todo el

proceso de evaluacion para luego entregar una respuesta en linea al Sistema SOL.
En el presente informe se incluirdn las pantallas del prototipo, correspondientes a

cada uno de los actores a modo de ejemplificar como funcionaréa el Sistema una vez

implementado en la empresa Telefonica Chile.
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Los accesos o privilegios del Sistema estaran dados por el nivel de usuario. Este
perfil determinara el grado de acceso a la informacion y el nivel de operaciones dentro
del Sistema. Es asi que un vendedor tendra acceso sélo a sus contratos y podra ver el
estado en que estan dentro del sistema. Conjuntamente podra ver estadisticas para
evaluar su trabajo en comparacién a sus pares, desplegando métricas de calidad y

rendimiento.
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5.2 Definicion de apoyo computacional

La definicion del apoyo computacional sera realizada mediante la aplicacion del
patrén (arquitectura computacional) de apoyo basado en Internet. Este patron sera

aplicado al andlisis de prefiltro y el analisis de evaluacion de contratos.
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FIGURA 19

En la Figura 19 se aprecia la interaccién del usuario mediante el uso de browser
a través del cual se desplegaran las paginas HTML, en donde éste ir4 cargando la

informacién segun el perfil que corresponda.

De esta forma, el usuario realizara mediante el browser un requerimiento http, el
que seré recibido por el controlador de interaccion. Este se comunica con la l6gica de
interfaz usuario, la que despliega la pagina HTML correspondiente para que el usuario
ingrese los datos deseados de carga a evaluar. Estos datos pasaran al coordinador de
interaccion que interactuara con la logica de evaluacion cliente, para el Prefiltro o

Evaluacién Cliente, esta entregara el resultado de su légica de evaluacion y la
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devolvera al coordinador de interaccién, y activara la légica para desplegar al usuario el

resultado de la evaluacion.

En caso contrario se activara de igual forma la légica de interfaz para desplegar
mediante el browser los problemas registrados durante la evaluacién, ya sea algun

pardmetro mal ingresado o alguna validacion de los datos ingresados.

El soporte a los estados del Sistema, lo constituye una cadena de patrones de
apoyo computacional para cada uno de los usuarios involucrados, generando cambios
de estados dentro del proceso de evaluacién comercial. En ella cada uno ira
aportando con la informacion necesaria dependiendo de la etapa del proceso en que

se encuentre.
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FIGURA 20

En la Figura 20 vemos que el usuario mediante el browser, creara su actividad
dentro de la cadena de proceso generando un requerimiento http, el que sera recibido
por el controlador de interaccion. Este se comunica con la légica de interfaz, la que

despliega la pagina HTML correspondiente a toda la informacién del contrato del

58



cliente para que el usuario realice su actividad dentro del proceso. Estos datos
pasaran al coordinador de interaccion que interactia con la légica de cambio de estado
y activara la logica de interfaz para desplegar al usuario el cambio de estado del

contrato.

5.3 Lbgicas de Negocio

Ingreso de Contrato

En esta actividad, un Agente de Soporte comprueba que los documentos
entregados por el area de ventas son correctos, para luego ser digitalizados vy
adjuntados a una carpeta virtual. De esta manera se procede a ingresar los contratos

al repositorio de Contratos (BD).

= Ingreso de Antecedentes:
Mientras haya un contrato que esté siendo ingresado:
Ingrese Todos los Antecedentes requeridos (fecha, Rut Cliente, segmento, producto, Rut
Vendedor)
Si contrato(fecha) = NULL
Desplegar “ Ingrese la Fecha de Hoy”
Fin Si
Si contrato(rut_cliente) = NULL
Desplegar “ Ingrese el Rut del Cliente”
Fin Si
Si contrato(segmento) = NULL
Desplegar “ Ingrese el segmento al que pertenece el Cliente
Fin Si
Si contrato(producto) = NULL
Desplegar “ Ingrese el Producto solicitado por el cliente”
Fin Si

Fin Mientras

=  Generacion Codigo de Barra:
Mientras haya un contrato que esté siendo ingresado:
Numero Correlativo = Funcién (correlativo, rut cliente, rut vendedor)
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Fin Mientras

Asignacion de Prioridades y Gestion de Colas

Al momento de estar ingresando un contrato en el Sistema se generara, en
funcion del valor del cliente (segmento), un valor inicial de prioridad. La Figura 21
muestra el cuadro completo del modelo de asignacion de prioridades y gestion de colas

que sera implementado en el Sistema.

Tiempo de Espera Prioridad
Inicial
Intervalo 1 Intervalo 2 Intervalo 3
o) —_ /
= Segmento 1 [ 6 Y& 5 «—— /14
()
&) ~ 7
° Segmento 2 5 <« 4 < 3
s !
S
g Segmento 3 4 < 3 « 2

FIGURA 21 Esquema de escalamiento para el manejo de prioridades

Los contratos, una vez ingresados en el Sistema, pueden ser gestionados segun
dos variables: tiempo de espera y valor del cliente. La gestion de colas sera
implementada a través de un escalamiento de prioridades de los folios que son
ingresados en el Tomador Web. La idea basica es evitar que un contrato quede

eternamente en cola a la espera de que sea asignado como carga de trabajo.

De esta forma, un contrato del Segmento 1 ingresa con una prioridad inicial de 4
e ira escalando su prioridad en funcion del tiempo de espera en el Sistema. Del mismo
modo un contrato del Segmento 2 o 3 ird escalando en una primera instancia en
funciéon del tiempo de espera y luego, en una instancia critica, ira escalando de
segmento para finalmente terminar con la maxima prioridad que es 6.

El Sistema ira asignando carga de trabajo en funcion de la prioridad,

seleccionando siempre la prioridad mas alta vigente en el Sistema en un instante t.
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= Asignacion de Prioridad inicial a los contratos:
Mientras haya un contrato que esté siendo ingresado:

Si contrato(valor_cliente) = “Segmento 1”
contrato(prioridad) = 4

Fin Si

Si contrato(valor_cliente) # “Segmento 2”
contrato(prioridad) = 3

Fin Si

Si contrato(valor_cliente) # “Segmento 3”
contrato(prioridad) = 2

Fin Si

Fin Mientras

=  Escalamiento de Prioridades de los contratos:
Actualizar_Prioridades(){

For (i, 1 to N_Contratos; i++)

Si contrato[i].tespera>120 .and. intervalo=0
contrato(prioridad)=contrato(prioridad)+1;
Fin Si
Si contrato[i].tespera>240 .and. intervalo=1
contrato(prioridad)=contrato(prioridad)+1;
Fin Si
Si contrato[i].tespera>300 .and. intervalo=2
contrato(prioridad)=contrato(prioridad)+1;
Fin Si
Si contrato[i].tespera>350 .and. contrato(valor_cliente) # segmentol
contrato(prioridad)=contrato(prioridad)+1;
Fin Si
EndFor
}

= Asignacion de cargas de trabajo:
Mientras haya un contrato en cola:
Consulta Orden=0rdenar la cola de contratos segun prioridad,;
Contrato 1= primer contrato de la cola;
Asignar Contrato 1 al proximo agente que lo solicite
Fin Mientras

61



Validacién y Anélisis Contrato

En esta actividad un Agente de Soporte, evalla segun politica de riesgo, un

contrato. Esta evaluacion estd presente en dos instancias: La primera es el prefiltro de

evaluacion comercial via plataforma 800 y la segunda es la evaluacion de soporte

comercial.

Evaluacion de Prefiltro al Cliente via Plataforma 800 (Primera Fase)

IF (Riesgo="Alto”)

IF (Meses_Protesto>24) .And. (Valor_Cuentas_Finales=<35000)

String A2="tiene meses de protesto>24 y sus cuentas estan ok.”

IF (Meses_Protesto=<24) .And. (Valor_Cuentas_Finales=<35000)
String A2="presenta meses de protesto menores a 24 meses por lo que debe ser evaluado
por Comité”

IF (Meses_Protesto>24) .And. (Valor_Cuentas_Finales>35000)
String A2="el valor de sus cuentas finales es superior a 35000 por lo que debe ser evaluado
por Comité”

String A1="Cliente presenta Riesgo Evaluar y “+ A2
Else
String A1="Cliente no presenta problemas con su Riesgo”

FIN SI

IF (Mora_Por_Direccion="SI")

String B1="Direccidn de Instalacion presenta mora, por lo que el Cliente debe acreditar que
dicha deuda no le pertenece”

ELSE

String B1=""

FIN SI

IF (Lim_Consumo<Valor_Combra)

IF (Tipo_Cliente="Nuevo”)
String C1="Corresponde a cliente nuevo en la Compaiiia y su limite de consumo no es
suficiente para el valor de la compra, por lo que debe ser evaluado por comité para su
aprobacion”

IF (Tipo_Cliente="Antiguo”)

IF (Compara_Dir_Instalacion="Si")

String C1="Debe Acreditar Ingreso a B.O.”
ELSE

String C1="Debe acreditar todo a B.O. (Ingreso, Identidad y Domicilio)”
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ELSE

IF (Tipo_Cliente="Nuevo”)
String C1="Corresponde a cliente nuevo en la Compafiia, por lo que documentar todo
(Ingreso, Identidad y Domicilio)”

IF (Tipo_Cliente="Antiguo™)
IF (Antigiedad>11) .And. (Cuentas_Finales=0) .And. (Cuentas_Impagas=0)
String C1="ElI Cliente es candidato de Aprobacién Inmediata”
ELSE
FIN SI
IMPRIMIR A1+B1+C1

Evaluacion de contratos (Segunda Fase):
Si Cliente(riesgo) = Alto
Si Cliente(Dicom) = 1y Cliente(Mor.Coorp.) = 1
Se rechaza cliente por tener Dicom y Mor. Coorp.

Else
Si Cliente(Mor.Coorp.) =1
Se rechaza cliente por tener morosidad corporativa
Si Cliente(Dicom) = 1
Se rechaza cliente por tener Dicom
Else

Se calcula renta liquida mensual
Si Cliente(antiguo)=1
CP = consumo promedio ultimos 3 meses
Total=CP/0.07
Si Cliente(riesgo)=Medio
Factor=1.6
Else
Factor=1.8
Limite Consumo = Total*Factor
Else
CP = Renta liquida mensual
Total=CP/0.07
Si Cliente(riesgo)=Medio
Factor=1.4
Else
Factor=1.6
Limite Consumo = Total*Factor
Si cliente cumple con la documentacion
Se Acepta
Else
Se rechaza
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5.4 Esquemade integracion del Sistema

Una modificacion al modelo de negocio planteado se basa en el tipo de
respuesta que SOL debe entregar como un input a nuestro Sistema, y el Prefiltro que el
Conector de Riesgo deberia entregar, sin embargo, hasta la fecha no hay avance en
ninguno de estos dos proyectos. Debido a esto, nos vimos en la necesidad de
implementar estas funcionalidades en nuestro Sistema Tomador de Pedidos Web para

no retrasar la funcionalidad que nosotros, a través del proyecto, queriamos entregar.

iError!
PRE FILTRO e
Generacion
CANAL C > Folio Venta
Aprobada
mmlp | Teléfono > A A
L
L Resp. Sl
Evaluacién
wemlp | Internet ——> C |]|::> DOCUMENTAR—®  Comercial
E
N Resp. NO
T \ 4
Aadencias | >
- E Venta
R »  Rechazada

FIGURA 22 Integracién del sistema en el modelo de negocio

La Figura 22, nos muestra el esquema como SOL fue implementado en el
modelo del Sistema. En este contexto SOL entrega 3 respuestas en la primera fase,
sin embargo, como se dijo anteriormente el prefiltro que nosotros hemos implementado

pretende ser un facilitador a la venta.
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Este prefiltro no dice un “NO” rotundo, sino mas bien, entrega una respuesta de
los motivos de rechazo y otorga una solucion para revertir esta decision. Por lo tanto,
un vendedor puede en esta instancia “Rescatar” la venta. En esta etapa, si el
vendedor decide continuar con la venta se le asigha un niumero de Folio al contrato la
que queda en un estado PRE CREADO, guardando en el campo de observaciones del

Folio, la respuesta entregada por el Pre Filtro.

Sl: Significa que se acepta al cliente, sin necesidad de pasar por BackOffice de
Soporte y solo se procede a emitir la peticion en MAC. Lo Unico que se le pide en esta
instancia es una fotocopia de la Cédula de Identidad. Un ejemplo de respuesta de
Prefiltro para esta situacion es:

“El Cliente es candidato de Aprobacién Inmediata”

NO: Significa que el cliente presenta irregularidades serias dentro de la
compafiia, la cual pasa al andlisis de excepciones (Zona de Excepciones), registrando
un historial de rechazo para ser analizado posteriormente por riesgo y evaluar la rigidez
de la politica de riesgo. Un ejemplo de respuesta de Prefiltro para esta situacion es:

"El Cliente presenta meses de protesto menores a 24 meses y el valor de sus

cuentas finales es superior a 35000 por lo que debe ser evaluado por Comité”

DOCUMENTAR: Significa que el cliente debe ser analizado por BackOffice de
Soporte y seguir todas las instancias de evaluacion posibles (Comité Local y Jefe de
Ventas). En la integracion con SOL, éste generara la orden de servicio en ATIS, pero
queda en espera de la respuesta del proceso de evaluacion comercial para continuar.
Es por esta razén que Soporte, Comité Local y Jefe de Ventas debe entregar una
respuesta en forma inmediata y en linea. Un ejemplo de respuesta del Prefiltro para
esta situacion es:

“El Cliente debe acreditar todo a Back Office. (Ingreso, Identidad y Domicilio)”
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5.5 Seguimiento de Contratos

El seguimiento de los contratos es la resultante de la integracion de nuestro
Sistema Tomador de Pedidos Web y el Sistema Corporativo MAC. Esta integracion
sera a través de un proceso batch y es ejecutado dia a dia durante la noche para traer

los estados de cada una de las peticiones y pegarlas en las tablas de nuestro Sistema.

El resultado de esta automatizacion del proceso entrega una nueva funcionalidad
que permite la gestion a las peticiones desde el ambito de instalacion. Esta propuesta
ha generado una gran aceptacion por las areas de la compafiia que buscan poder
tener en un solo sistema visibilidad completa del proceso de venta y poder asi mostrar
cifras Unicas de la real carga que actualmente absorbe instalaciones. Del mismo
modo, también es un apoyo a la gestidon de contratos pues permite visualizar, a través
de indicadores, los contratos que se encuentran detenidos en algunos de los estados

del Sistema Mac.

La integracion de estos dos sistemas parte cuando un contrato estd en estado
“PETICION INGRESADA”. De esta forma se logra el nexo entre los dos sistemas

como ilustra la Figura 23.

ESTADOS ESTADOS
TOMADOR DE TOMADOR DE
PEDIDOS WEB FEDIDOS WEB

FRECREADO

FPEMDIENTE PLANTA EXT.

REC%E"ETS&ADD PEMDIENTE PLANTA INT.
FILTRO Ok PEDIEMTE DE @TIEMPO

CAMNCELADO

PETICION INGRESADA APLICADO

FIGURA 23 Estados del sistema tomador de pedidos WEB
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5.6 Diagrama de Caso de Usos

<<extend>> <*>
- Asignar Prioridad Contrato
< > (from Casos de Usos)

ngresar Contrato

(from Casos de Usos)

Vendedor ctura de Estado

— N -
Agente Soporte

Validacion y Analisis Contrato

(from Casos de Usos)

Comite Local
(from Casos de Usos)

Lectura de Estadisticas

Jefe de Ventas Jefe de Soporte
(from Casos de Usos)

FIGURA 24 Diagrama de caso de usos del sistema

Validacion de Usuario

Cada actor del Sistema tendra un namero de identificacion (Rut) y una password.
A través de esta informacién se podra verificar si el usuario esté registrado y establecer

su perfil como usuario. Existen basicamente 4 perfiles de usuarios:

a. Perfil de Agente de Soporte

Como Recepcionista: Podra crear la carpeta virtual del contrato fisico,
permitiéndole el ingreso de antecedentes basicos para generar el codigo de la carpeta.
También podra adjuntar archivos a la carpeta en formato TIF como documentacién

adjunta.
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Como validador: Tendra acceso a todos los antecedentes del cliente para hacer
la evaluacién automatica. También podra modificar la informacion que fue ingresada

en la etapa de venta (SOL), en caso de haber errores y podra agregar observaciones.

b. Perfil de Vendedor

Tendré acceso al estado en que estan todas sus ventas dentro del proceso de
evaluacion comercial, de tal forma que sabra con exactitud todos los movimientos que
el contrato ha tenido dentro del Sistema. También podrd acceder a estadisticas de

calidad que lo comparen con otros vendedores a nivel de agencia y nacional.

C. Perfil de Jefe de Ventas (Agente de Ventas) o Jefe de Soporte

Como Jefes de Area, podran acceder a todas las estadisticas que evallen
productividad y calidad dentro de sus agencias. También podran ver los antecedentes
de cada cliente. Tendran visibilidad de todos los contratos que corresponda a su
agencia, como también ver las cargas de trabajo de cada uno de sus subordinados.

En esta instancia no se toman decisiones de excepciones.

d. Perfil del Comité

El comité lo conforma el Jefe de Ventas, Jefe de Soporte y Jefe de Cobranza, por
lo que el Unico nuevo integrante viene por el lado de cobranza. Los miembros del
comité tendran acceso a todos los antecedentes recabados en todas las etapas
anteriores . Los miembros, en base a todos los antecedentes, decidirdn si aceptar o no

la excepcidn, autorizando la venta. De la misma forma podran hacer observaciones.

Ingresar Contrato

Este caso de uso es de manejo particular del Agente de Soporte, el cual esta
autorizado para ingresar un contrato al sistema de evaluacién. El Agente ingresara en
una pantalla los datos basicos para crear la carpeta virtual y un cédigo que identificara
al contrato dentro del sistema (fisica y virtualmente). De esta forma, el contrato, ahora
estard en un repositorio de contratos, listo para ser asignado a cualquier punto del pais

para ser evaluado.
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Asignar Prioridad Contrato

Este caso de uso es un “extend” del anterior (ingresar contrato), pues al
momento de ser ingresado el contrato, se genera una prioridad basada en el tipo de

producto y el segmento al que pertenece, acorde con los SLA’s comprometidos.

Validacién y Andlisis Contrato

Aqui es donde se puede hacer una validacion y tomar una decisién. En el caso
del andlisis del Agente de Soporte, la decision es automatica, sin embargo, para el
tratamiento de excepciones (comité local y excepciones del Agente) la decision no esta
acogida por la politica de riesgo vigente. Todas estas etapas de andlisis estan
conectadas virtualmente, por lo que una respuesta gatilla una accion en otra, hasta

completar el analisis comercial en todas sus instancias.

Lectura de Estado

Este caso de uso contempla toda la informacion que estard actualizada por
mantencién de estado, y estad directamente relacionada con el estado en que se
encuentra el contrato del cliente en un determinado tiempo. En el caso de los
Vendedores, es de su interés saber el estado en que se encuentra el contrato dentro

de las instancias de evaluacion.

Esto resuelve la problemética actual, que se tiene una persona en cada agencia,
que responde las inquietudes de los vendedores. Lo anterior se traduce en una
pérdida de recursos humanos a nivel nacional, que deberian estar en actividades que

aporten valor al proceso.
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Lectura de Estadisticas

Poder evaluar al proceso en ambitos de calidad, efectividad y rapidez, es de vital
importancia cuando se quiere llevar a cabo el aprendizaje y mejora continua del
Sistema. Este caso de uso evalla a cada actor seguiin métricas que como compania se
establecen. De esta forma se asegura que el Sistema y sus actores estén alineados
con los objetivos de la empresa. Se entregan reportes a los jefes de areas y se
contemplan medidas y sanciones a quienes estén por debajo de lo esperado. El tipo
de estadistica estara dado por el perfil que tenga el usuario que esté ingresando al

sistema.

Observaciones

) El Vendedor accede a través del sistema y evalua a priori la solicitud del cliente.

. En la validacion y andlisis de contrato, el sistema de evaluacion comercial
almacena toda la informacidon que es ingresada en todas las instancias de
evaluacion.

o El Comité Local junto con el Agente de ventas (Jefe de Ventas) son los Unicos
Actores que tienen la facultad de autorizar contratos que fueron rechazados por
el andlisis de Agentes de Soporte. Este comité esta compuesto por el Jefe de

Soporte, Jefe de Ventas y Jefe de Riesgo.
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5.7 Diagramas de Secuencia

Caso de uso: Validacion de Usuario

%> Rational Rose - Disefio Proyecto Telefonica2.madl =] x|
[ Fle Edt View Format Browse Report Tools Addns Window Help -8 x|
DEd  BE(8ROREE % Becanm |
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A =
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- . Invoca Ingresa de Cuenta .
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Solicita ingreso de Passward Usuario encontrada
Ingrega Pagsword
! Buscay Valida
- o = datos Usuario .
espliega "Validacion Exitosa” ¢ ?Mw
CTC CHILE
H SOLICITUD DE EQUIPC YI0 SERVICIO
Invaca Ingreso de Cuenta ' [Escenario Alternativa . I, Usuario
Solicita ingresn de Password Mo existe Usuario Password [
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Pm—| Busca datos
[ 1 Despliega "Usuario no Valido" Usuario
A 4
H TOMADOR DE PEDIDOS WEB
Diatas Ui
Rt HOMHERE CANML
LI TIA5ES |4 | |bernando mancelo svcoba mendoza CROSE SELUING = Guardar Cambos

For Help, press F1

Cammiin o Clave
"N\u’vﬂtlur Rupita Musva Chave ‘

Cambiar

Ingsosar Fosmdaio | e
Plulsces { Erniser. Webraster )
Estado De Vantos
L O P Wb bR O8
FIGURA 25 Pio Fitio comhctamants. Granar
Coneils Tiakno D TH2008 3 3314 AM
arwihs Tinkigs Disiss

En este caso de uso podemos ver que todos los actores deberan tener una
cuenta de acceso (Rut) y una password. A su vez, cada operario del sistema tendra
distintos niveles de permisos con el fin de personalizar las funciones de cada uno de

los actores involucrados (Figura 25).

Esto es valido para todos los actores del sistema (Agente de Soporte, Vendedor,
Jefe de Ventas, Jefe de Cobranza y Jefe de Soporte). Para simplificar los diagramas
de secuencia posteriores, se asume que todo actor debe identificarse desarrollando

este diagrama de secuencia, lo que se da por hecho para las siguientes paginas.
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Caso de uso: Lectura de Estado

%> Rational Rose - Diseiio Proyecto Telefonica2.mdl - [Sequence Diagram: Diagrama de Secuencias / Lectura de Estado:
[ Fle Edt View Format Browse Report Tools Add-Ins Window Help

=& x|
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) 0 uno de los actores
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= Escenario Favorable : consultas de todos los contratos,

Solicita Parametros de Busqueda Contrato Ingresado en cambio un agente de soporte
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FIGURA 26
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El estado de un contrato puede ser “Aceptado”, “Rechazado” o “Comité”.

Esta

informacion es visualizada tanto para los vendedores como para los agentes de

soporte, con el fin de dar visualizacion al proceso y evitar que los vendedores vayan al

area de soporte en forma fisica para preguntar el

estado de su contrato,

desconcentrando al personal de soporte comercial. La Figura 26 ilustra la bandeja de

estado que tendra cada uno de los perfiles del Sistema.

Un caso alternativo, es que el contrato no exista dentro del Sistema, en tal caso

se despliega un mensaje evocando este “error”.
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En el caso de estar en un estado de “Rechazo”, el vendedor podra ver el motivo
de rechazo para dar el “feedback” y evitar caer en errores como falta de

documentacioén u otros que impliquen pérdida en los tiempos de atencion al cliente.

Si el contrato esta en estado de “Comité”, significa que la carpeta virtual ha sido
ingresada automaticamente a la bandeja de tareas del Comité Local, quedando en

espera a ser evaluado.

Caso de uso: Lectura de Estadisticas

%> Rational Rose - Disefio Proyecto Telefonica2.mdl - [Sequence Diagram: Diagrama de Secuencias / Lectura de Estadis -8 x|
[ Fle Edit View Format Browse Report Tools Addlns Window Help = x|
[DFE i 288 /ROa8d % Be caln |
W Nivel Superior : Actores | Sistema
-
BEC B n —
Eltipo de estadistica a realizar
= dependera de los metodos que se
" quieran dat para interpretar los
= datos. Esto radica en coma y gue
T Mivel Superior: se quiere interpretar con los datos
— Actores actuales
. Invoca Cansulta Estadistica H
=1 Escenario Favorable
— Solicita eleccidn estadistica Mivel Superior de Actores
comprende a Jefe de Ventas y
Ingresa seleccion estadistica Jefe de Soporte

[ Buseayprocesa

loz datos
Despliega resultado Consulta Estado

Invoca Consulta Estadistica 1 |Escenario Alternativo
o - Datos insuficientes
= Solicita eleccidn estadistica b
Ingresa seleccion estadistica

:I Busca y procesa

Despliega "Datos insuficientes para estadistica seleccionada” los datos

4] : ' "
Far Help, press F1 B

FIGURA 27

En este caso de uso podemos apreciar que son varias las opciones de
estadisticas que se pueden generar a partir de los contratos ya tramitados. Por

ejemplo, a un jefe de soporte o ventas le puede interesar saber la cantidad de
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contratos que cada uno de sus agentes ha trabajado, evaluando el rendimiento a nivel

de Agencia.

A su vez, el Jefe de Ventas puede consultar estadisticas de sus vendedores para
ver la cantidad de veces que un vendedor incurre en rechazos por falta de
documentacién (responsabilidad del vendedor), lo que impide que la venta sea bien
analizada. O bien evaluar cuales son los mejores vendedores y entregar incentivos a

éstos.

Un escenario alternativo, es el hecho de que los datos ingresados al sistema no
sean suficientes para procesar algin tipo de estadistica. Este tipo de despliegue

estadistico solo serd visible a perfiles de jefe de ventas o jefe de soportes.

[zinlero de Control @ O O

Utilidad = P-Q+C(Q)
Impacto de Producto = g (g)=p

Morosidad = P-Qvena — P- Qrecandaao
Politica de Riesgo
Re cibidos = Aprovados + Re chazados
Balance de Carga = !Z;Q":Q
QrQr. =0,
Nivel del Servicio = SLA (T,Calidad)

T
Trabajo Diario = g.¢

p=t*

FIGURA 28 Relacion de conceptos del tablero de control
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La Figura 28 nos muestra los 3 niveles de visualizacion del tablero de control que
sera formado a través de la generacion de estadisticas. También podemos apreciar
las ecuaciones gue se definen desde un nivel gerencial hasta el operativo. Este tablero

apoyara la toma de decisiones de cada uno de los perfiles del Sistema.

Caso de uso: Ingreso Contrato

% Los documentos TIF son

5 archivos de imagenes que
: Agente Soporte seran depositadas en una
BD con el fin de que puedan
ser accedidas por los
Escenario Favorable : agentes a nivel nacional a
través del sistema.

| Invoca Ingreso de Carpeta

Solicita datos de Carpeta

El Agente Ingresa
datos basicos para
creacion de carpeta

y cod. barras Invoca Creacion Carpeta y Codigo

Procesa datos enviados y

:l crea carpeta y codigo

Envia "Carpeta y Codigo Creado"

El Agente Adjunta
los archivos TIF a la
carpeta contrato
cliente.

Invoca Adjuntar Doc. TIF y prioridad

Solicita documentos TIF

Ingresa documentos TIF

p—] Ingresa documentos a
Carpeta Cliente
<1 Asignar prioridad Contrato

Envia Prioridad y

:I Codigo a Base de

Envia "Contrato Ingresado" Datos

iy —

FIGURA 29

Una vez que SOL en la primera fase entrega la repuesta “DOCUMENTAR”, el
vendedor debera llevar una carpeta con los documentos para ser analizados por el
area de soporte comercial. El proceso de agregar un contrato, consiste en crear una
Carpeta Virtual del cliente en el cual se especifican datos personales de la venta como
también documentos TIF los que son adjuntados y posteriormente evaluados. Cada
archivo TIF generado pesa entre 40 a 55 Kb, por lo que en promedio cada carpeta de

cliente pesa 560 kb aproximadamente.
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Otro factor relevante, es vincular la carpeta virtual a la carpeta fisica que contiene

los documentos originales presentados por el cliente, es por esto que a través de un

Cddigo de Barra creamos una Unica etigueta que es pegada a la carpeta fisica para

saber su ubicacion en forma inmediata en caso de haber una auditoria. Esta carpeta

fisica se mantendré por un tiempo de 6 meses por norma de la compafiia.

El caso de uso “Asignar Prioridad Contrato“ esta contenida en este diagrama,

pues se ejecuta por una invocacién automatica que “Ingreso de Contrato”, hace a

través del método Asignar prioridad Contrato().

Caso de uso: Validacién y Analisis Contrato

x

: Agente Soporte

El agente seleccion
un contrato de su
bandeja de contratos.

El Agente ingresa
datos al formulario de
campos.

El Agente ingresa
observaciones y envia
su evaluacién por el
sistema, indicando
ademas el estado.

Sistema Los estados posibles parauncontatosor

1. Invoca Solicitud de Contrato

1. Aceptado
2. Rechazado

1.1. Envia Carpeta Contrato

1.1.1. Invoca Modo Evaluacién Contrato

3. Comite

1.1.1.1. Envia Modo Evaluacién Contrato

1.1.1.1.1. Ingresa Datos Cliente

_1.1.1.3.Envia Respuesta (Aceptar/Rechazar/Comite)

1.1.1.2. Evaluacion
datos Cliente

[~

1.1.2. Envia Respuesta y Observacion al Sistema _|

1.1.2.2. Envia "Evaluacién Procesada"

=

? 1.2.1. Recibey
Procesa

[0~

FIGURA 30

Una vez que el contrato ya ha sido ingresado a la BD en forma de carpeta con

los documentos TIF adjuntados, los usuarios podran acceder en linea a la informacion

a través del Sistema de evaluacion comercial. De la misma manera, estara disponible
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para otras instancias, como Comité Local o Agente de Ventas (tratamiento de

excepciones).

Cuando un Agente de Soporte solicita un contrato para ser evaluado, éste se le
asigna en funcién de criterios de prioridad, ya sea segun tipo de cliente o tipo de
producto. Este contrato llega en forma de carpeta a una Bandeja de Tareas que tendra

cada agente de soporte.

Luego el Agente de Soporte debera seleccionar el contrato que desea evaluar
para pasar a un modo de evaluacion, que integre toda la informacién necesaria para ir

completando el formulario de campos.

Una vez completado el formulario, se procede a evaluar automaticamente. El

sistema entregara una respuesta que puede se Aceptar o Rechazar.

En el caso de que la respuesta sea “Rechazar’, este es ingresado
automaticamente a la Bandeja de Tareas del Agente de Ventas (Jefe de Ventas), el

cual deberé ver los antecedentes en linea y determinar si llama o no a Comité Local.

En caso de que el Agente de Ventas llame a Comité, el Contrato quedara en un
estado de “Comité”, lo que indicarA que estd en proceso de tratamiento de
excepciones. Si la respuesta del Comité Local es “Rechazar”, entonces en linea se le
informa al Agente de que fue “Rechazado” por Comité, y él debera decidir si autoriza o
no la excepcién bajo su responsabilidad, enviando asi la respuesta en linea al Sistema
SOL. En el caso de que el Comité “Acepte”, se le envia en linea la respuesta al
Sistema SOL.
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5.8 Diagramas de Secuencias Extendidos

Para los diagramas de Secuencias Extendidos omitiré una explicacion detallada,
pues todo se resume en los diagramas de secuencias descritos en el punto 6 descritos
del presente trabajo, sin embargo, me enfocaré a los casos de usos mas relevantes
para el sistema:

v Validacion de Usuario
v Ingreso Contrato
v Validacion y Analisis Contrato

Validacion de Usuario

A O O 0000

Agente Soporte : Pantalla Bvaluacion : Registrar :Agente Sop :Vendedor :Comitelocal :Pantalla Resuitado

1. Invoca Ingreso Cuenta

1.1. Solicita Ingreso Password

2)1. Invoca |dentificador Usuarig( ‘
i ) 2.1.1. Busca Agente(
2.1.2. Busca Vendedor

T
2.1.3. Busca Comite) i
|

LD Invoca Identificador Usuario( )

\
\
|

1

_2.1.4. Envia Repueda

2.14.1. EnviaRespuesa

FIGURA 31

Esto es valido para todos los actores del sistema (Agente, Vendedor, Jefe de
Ventas y Jefe de Soporte). Para simplificar los diagramas de secuencia extendidos

posteriormente, se asume que todo actor debe identificarse y desarrollar este diagrama

de secuencia y se da por hecho para las siguientes paginas.
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Ingreso Contrato

~ O O O OO OO0

Pantalla

Agente Soporte Controlador Adjuntar *.TIF
Evaluacion Creacin Carpeta loridad  Agente Sop ~ Cliente Conlmios _: Pantalla Resultado

y Codigo Barra

= Invoca Ingreso Sistema

Solicita ingreso 1D_Agente

Ingresa ID_Agente

BusaUsiario

Envia "Bienvenido al SISIeLa" ‘

Envia "Bienvenido al Sistema"

Invoca Ingreso de Carpeta( ),

Invoca Ingreso de Carpeta()_

Bolicita datos carpeta

Solicita datoscarpeta

El Agente ingresa datos
basicos para creacion de
carpeta y cod barras
Invoca Creacion
carp. y Cod.

Invoca Creacion

Carp.y Cod.() Ihvoca Creacion Carp. y Gad.()
Envia Carpeta y Codigo
Enyig Carmpeta y Codigo
Enyia Carpeta y Codigo

El Agente adjunta los

archivos TIF a la carpeta

contrato cliente.

Invoca Adjuntar doc.TIF L]
y prioridad() Invoca Adjuntar
doc.TTFy )] Adjuntar doc.TIF y prioridad()

Envia Cddigo Carmp

Envid Garpeta Contrato 1

T
I
Envia "Contrato Ingresado”
Envia "Contratp Ingresado”

Envia“"Contrato Ingresado”

FIGURA 32

El inicio de este proceso ocurre cuando SOL en la primera fase entrega como
repuesta hacia el cliente “DOCUMENTAR”, seguido a esto el Vendedor debera
recopilar los documentos necesarios para evaluar al cliente y llevar esta carpeta al area

de soporte comercial mas cercano.

Luego, un Agente de Soporte recibe esta carpeta y procede a crear, a través del
sistema, el ingreso de una carpeta virtual. Para esto el Agente primero se registra
como usuario y accede a la opcion de “Ingreso de Contrato”. Una vez ingresado al
Sistema, el Agente invoca a la funcionalidad de “Ingreso de Carpeta”, desplegando asi
la pantalla de ingreso de datos basicos como: rut_vendedor, rut_cliente, segmento,

producto y fecha.

El agente, una vez ingresado estos datos, procede a invocar la funcionalidad de

“Creacion Carp. y Cod.” la cual genera un cdédigo que sera impreso y pegado a la
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carpeta fisica, y crea una carpeta virtual con nombre igual al cédigo que se genero.

Luego, el agente procede a anexar los documentos a la carpeta creada, e invoca la

funcionalidad de “Adjuntar doc.TIF y prioridad” a la carpeta creada, finalizando el

Ingreso del contrato al repositorio de contratos.

Validacién y Analisi

@

Pantalla
Evaluacion

x

Ag ente Saporte

M

1. Invoca Ingreso Sistema ‘

1.1. Solicita ingreso ID_Agente

111 IngresalD_Agente _|

s Contrato

O O O

Controlador

Requerimiento

Contrato

[L.2. Busca Usuario

Asig rador ybuscador

—O

: Pantalla Resultado

O QO

Evaluacion

_Agente Sop Vendedor Contratos Cliente datos Cliente
1.2.1. Envia "Bienvenido al Sistema"”
1.2.1.1. Envig "Bienvenido al Sistema"

0~

2. Invoca Solicitudde Contrato()

2.1. Invoca Solicitud Contrato() |

k1. invoca Solicitud Contrato( )

2.1.1.1. Obtener datos Vendedor ‘

2.1.1.2. Obtener datos Comval:u

g

2.1.1.3. Obtener datos Cliente ‘
t

2.1.2. Envia Inf. CarpLIa Contrato

0~

3. Invoca Modo Evaluacion(

B.1. Invoca Modo Ev aluacit r\({

2.1.2.1. Envia Inf. Calpe(L\ Contrato J

3.1.1. Envia Modo Ev aluacion

comentarios y estado
del contrato.

1.2. Invoca Envio Evaluacion( )
421 Invoca Envio Evaluadi6

6.2.1. Envia Resultado Anal\sls(Acep&ar/Rechaza‘H J

4. Envia de informacion J
T ‘
El Agente ingresa -
datos al formulario
de campos
5. Invoca Analisis Riesgo( )
—_—
6. Invoca Analisis Riesgo() |
6.1. Invoca Anahst Riesgo
6.2. Envia szuIlado Analisis /U
El Agente ingresa

6.3. Envia Evaluacion()

6.3.1. Envia "Evaluacién Completada”

FIGURA 33

El Agente primero se registra para autentificarse como Usuario, y poder acceder

a la opcion de “Validacion y Andlisis Contrato”.

Una vez ingresado al Sistema, el
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Agente invoca la funcionalidad de “Solicitud de Contrato”, para agregar el contrato a su
bandeja de tareas. Una vez agregado el contrato, el Agente procede a seleccionar un
contrato de la bandeja e invoca la funcionalidad de “Modo Evaluacion”, desplegando
una pantalla que muestra todos los antecedentes del cliente como, carpetas e

informacidn del sistema SOL para realizar el analisis.

El Agente procede a completar el Formulario de Campos con los datos del
cliente, y luego invoca la funcionalidad “Analisis Riesgo”, donde automaticamente se
evalla segun la politica de riesgo vigente entregando una respuesta instantanea.
Luego el Agente completa el campo “Comentarios” y procede a enviar el analisis al

Sistema.

La repuesta que entrega el analisis automéatico puede ser:
Aceptar: Se acepta al cliente y se envia la respuesta al sistema SOL

automaticamente.

Rechazar: Queda pendiente el envio de la respuesta al sistema SOL y se envia
todos los antecedentes analizados a la bandeja de tareas del Agente de Ventas (Jefe

de Ventas), para que evalle si llama o no a Comité Local.

Si el Agente de Ventas decide llamar a comité, entonces los antecedentes del
contrato son enviados a la bandeja de entrada de todos los miembros del Comité
Local. EIl Contrato quedara en un estado de “Comité”, lo que indicara que esta en

proceso de tratamiento de excepciones.

Si la respuesta del Comité Local es “Rechazar”, el Sistema en linea informa al
Agente de que fue “Rechazado” por Comité, y debera decidir si autoriza o0 no la
excepcion bajo su responsabilidad enviando asi la respuesta en linea al Sistema SOL.
En el caso de que sea “Aceptado” por el Comité, se envia en linea la respuesta al
Sistema SOL.
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A continuacion en la Figura 34, se muestra un esquema de las instancias de
evaluacion que pasa un contrato desde

respuesta.

el inicio de la venta hasta entregar una

A

A 4

Solicitud

Evaluacion Pre Filtro

Call Center

ACEPTADO

Cliente

RECHAZADO

Evaluacion

Agente Soporte

A 4

FIGURA 34

5.9 Diagrama de Clases

<<control>>
Recalibrar Parametros

Evalua Prefiltro()
Evalua ev. soporte()

Evalua ev. excepciones()
Evalua evaluaciones)
Recalibra parametros()

<<entity>>
Resultado Evaluacién
PResultado

<<boundary>>
Pantalla Evaluacion
(from Logical View)

[®opname()

BBLista Usuario_Sop
E5Lista Contrasenias

4

Invoca Solicitud de Contrato()
Invoca Modo Evaluacion()

Invoca Creacion Carpeta y Codigo()
Invoca Adjuntar TIF y prioridad()
Invoca Ingreso Carpeta()
Invoca Analisis Riesgo()

<<control>>
Evaluacién Comercial
(from Logical View)
esultado

Evaluacion Comitel Local()

Evaluacion Prefiltro()
Evaluacion Soporte()

Evaluacion Comite Central()

Controlador

<<control>>

Instancias de evaluacion comercial

Andlisis de Excepcion

Comité Local / Agente

<<entity>>

. de Consumo

de Morosidad Corp

. de Cuentas Impagas
de Dicom

de Excep. Consumo

<<entity>>
Cliente
(from Logical View)

&5ciudad

ASgna TD_Contrare)
Busca Cliente()

0

<<entity>>
Contratos
(irom Logical View)

1

B¥ID_Conurato

(from Logical View)

<<boundary>>

Pantalla Resultado
(from Logical View)

Despl

invoca Creacion Carpeta y codigo()
Invoca Adjuntar TIF y prioridad()
Ingreso Carpeta()

Invoca Solicitud Contrato()

Invoca Analisis Riesgo()

<<control>>
Asignador y Buscador Coritrato
(from Logical Vi

®invoca Solicitdd Contrato
modo on0

[®Buscar y AsignaContrato()

EHiD_Jefe_vent

0

FIGURA 35

<<control>>
Adjuntar *.TIF y prioridad
(from Ingresar Contrato)

[®Adjuntar doc. TIF y prioridad()
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E5ID_Comite

Busca Contrato()

|

Parametros Politica Riesgo

. de Excep. Morosidad Corp
de Excep. Cuentas Impagas

<<control>>
Creacion Carpeta y Codigo de Barra
(from Ingresar Contrato)

[®Envia datos carpeta()
[®invoca Creacion Carp. y Cod.()

<<entity>>
Vendedor_
(from Logical View)

ID_Vendedor
Nombre
gencia

[®Busca Vendedor()

<<entity>>
Comite Local
(rom Logical View)

<<entity>>
Agente Sop
(trom Logical View)

ID_Agente

Nombre
\gencia

Fecha_Ingreso

signa ID_Contrato()
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En la Figura 35, se observa el diagrama de clases de todo el sistema. Para esto

se tomaron los diagramas de secuencias extendidos mas relevantes que son:

v" Validacién de Usuario

v" Ingreso Contrato

v" Validacion y Analisis Contrato

5.10 Diagrama de Secuencias Fisicos

Validacion de Usuario

: Agente Soporte

[Estafomade [\
ingresar al sistema
seré valido para
todos los actores del
sistema :

- Agente de Soporte
- Vendedor

- Miembros del
Comite Local (Jefe
de Ventas,
Cobranza y

El perfil de Usuario AN
estara determinado

por la funcién que

tiene el actor dentro

del sistema.

Algunos perfiles

seran mas limitados

que otros.

/ N Pagina HTML

Ingreso Sistema

JSP entity entity entity
Registrar Agente Soporte Vendedor Comite Local

Pagina HTML
Resultado

1: Procesar Ingreso

Sistema(Rut, Pass) W 2: Verifica

[N NS
registro(Rut, Pass) 3: Obtiene Datos Agente(Rut >

4: Obtiene datos Vendedor(Rut)D

5: Obtiene datos Comite Local(Rut) /U

2 7: Valida Perfil Usuario

SI USUARIO NO ENCONTRADO O PASSWORD ERRONEA

8: Pide Rut y Password 2° Vez

9: Pagina de Identificacion Usuario

SI USUARIO FUE ENCONTRADO EXITOSAMENTE

10: Informa Ingreso Exitoso

J

% 6: Verifica PassWord(Rut,Pass) /I-H
t
T

11: Pagina de "Bienvenido al Sistema"

FIGURA 36

Esto es valido para todos los actores del sistema (Agente, Vendedor, Jefe de

Ventas y Jefe de Soporte).

A su vez, para simplificar los diagramas de secuencia

extendidos posteriores, se asume que todo actor debe identificarse y desarrollar este

diagrama de secuencia, lo que se da por hecho para las siguientes paginas.

83




Ingreso Contrato

X

5P
Requerimiento

Servlet_Adjuntar * TIF
y prioridad

entity

_ Agente Soporte Pagina HTML
Agente Soporte

Ingreso Contrato

Senvlet_Crear Carpeta
y Codigo Barra

entity entity Pagina HTML
Cliente Contrato Resultado

1: Procesar Ingreso de Carpet; ‘

2: Procesa Ingreso de Carpet

3: Pide datos carpeta

4: Pagina de "Ingresn de datos Carpeta”

El Agente ingresa datos
bésicos para creacion de
carpeta y cod barras.

5: Procesar Creacién 6: Entrega Datos
Carp. y Cod.(Pag.Datos) 7: Procesa Crear
Carp. y Cod.(Pag.Datos)

|
Pag.Datos =(Rut_Cliente, 8: Envia Carpeta y Codjgo

Rut Vendedor, Fecha,
Producto, Segmento.)

El Agente adjunta los
archivos TIF ala u
carpeta contrato cliente. 10: Procesar Adjuntar doc. TIR.

i 11: Entrega archivos

12: Procesa Adjuntar doc. TIF y Prioridad(Archiv os)

13: Actualiza de\go Carp
14: Actualiza J‘arpela Contrato /U

15: Informa "EI Contratq ya ha sido Ingresado" /U

, .
9: Pagina de "Carpeta y Cthgo Creado” J
| ‘

16: Pagina de "El Contrato ya ha sido mgreldo al Sistema” ‘

FIGURA 37

El inicio de este proceso ocurre cuando SOL en la primera fase entrega como
repuesta hacia el cliente “DOCUMENTAR”", seguido a esto el Vendedor debera
recopilar los documentos necesarios para evaluar al cliente y llevar esta carpeta al area

de soporte comercial mas cercano.

Luego, un Agente de Soporte recibe esta carpeta y procede a crear, a través del
Sistema, una carpeta virtual. Para esto, el Agente primero se registra para
autentificarse como usuario y poder acceder a la opcion de “Ingreso de Contrato”. Una
vez ingresado al Sistema, el Agente invoca la funcionalidad de “Ingreso de Carpeta”,
desplegando asi la pantalla de ingreso de datos bdasicos como rut vendedor,

rut_cliente, segmento, producto, fecha.

Una vez ingresado estos datos, procede a invocar la funcionalidad de “Creacion
Carp. y Cod.” generando asi un cédigo que sera impreso y pegado a la carpeta fisica, y
una carpeta virtual con nombre igual al cédigo que se generd. Luego, el agente
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procede a anexar digitalizando los documentos a la carpeta creada e invoca la

funcionalidad de “Adjuntar doc.TIF y prioridad” a la carpeta creada, finalizando asi el

Ingreso del contrato al repositorio de contratos.

Validacién y Andlisis Contrato

X

Agente Soporte

Pagina HTML

]

Servlet_Asignador
y buscador Contrato

Vendedor

entity entity
Contrato

entity
Cliente

Senvlet_Evaluacion
datos Cliente

Pagina HTML
Resultado

‘ 1: Procesar Solicitud ‘

El Agente solicita al
sistema que le
asigne un contrato
para ser evaluado.
El sistema dejara el
contrato en la
bandeja de tareas
del Agente.

de Contrato()

2: Procesa Solicitud de

Contrato() >J

3: Procesa Asignador y
buscador Contrato()

4: Obtiene datos Vendedor(
5: Obtiene datos Contrato()

7: Procesa Integrador de

; datos Contrato

|
6: Obtiene datos Cliente() /U
f

T

8: Informa Contrato L gnado

9: Pagifia de "Contrato Asignado en Bandeja de Tareas'

T 10: rocesar oo Evaluaciag_|

[11: Procesa Modo Eva\uacgnJ

12: Envia Modo

|
|
L

13: Pagina de "Modo de Contrato”

El Agente ingresa N\ 14: Procesar Evaluacion dat

datos al fomulario Cliente(
de campos, que
estara ubicado en el
extremo derecho
inferior de la pagina
de evaluacion.

15: Entrega datos > l

16: Procesa datosCl

17: Informa Resultado

Formulario= Checlist
de documentacion,
Sueldo,

4

El Agente ingresa N\ T19: Procesar Envio Evaluaciag() ‘
comentarios en una
caja de texto para
luego enviar el

20: Procesa Envio

21: Informa Evaluacion Envi

22: Pagina de " i6n C

resultado del analisis

al Sisitema,

i 18: Pagina de D! )

FIGURA 38

|
|
L
|

|
|
|
|
|
|
|
|
o
|
|
|
|
|

El Agente primero se registra para autentificarse como Usuario, y poder acceder

a la opcion de “Validacion y Analisis Contrato”.

Una vez ingresado al Sistema, el

Agente invoca la funcionalidad de “Solicitud de Contrato”, para agregar el contrato a su

bandeja de tareas. Una vez agregado el contrato, el Agente procede a seleccionar un

contrato de la bandeja e invoca la funcionalidad de “Modo Evaluacion”, desplegando

una pantalla que muestra todos los antecedentes del cliente como, carpetas e

informacion del sistema SOL para realizar el analisis.
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El Agente procede a completar el Formulario de Campos con los datos del
cliente, y luego invoca la funcionalidad “Analisis Riesgo”, donde autométicamente se
evalla segun la politica de riesgo vigente, entregando una respuesta instantanea.
Luego el Agente completa el campo comentarios y procede a enviar el analisis al

Sistema.

La repuesta que entrega el andlisis automatico puede ser:
Aceptar: Se acepta al cliente y se envia la respuesta al sistema SOL

automaticamente.

Rechazar: Queda pendiente el envio de la respuesta al sistema SOL y se envia
todos los antecedentes analizados a la bandeja de tareas del Agente de Ventas (Jefe

de Ventas), para que evalue si llama o no a Comité Local.

Si el Agente de Ventas decide llamar a comité, entonces los antecedentes del
contrato son enviados a la bandeja de entrada de todos los miembros del Comité
Local. EI Contrato quedara en un estado de “Comité”, lo que indicara que esta en

proceso de tratamiento de excepciones.

Si la respuesta del Comité Local es “Rechazar”, entonces en Linea, se informa al
Agente de que fue “Rechazado” por Comité, y él debera decidir si autoriza o no la
excepcion bajo su responsabilidad enviando asi la respuesta en linea al Sistema SOL.
En el caso de que sea “Aceptado” por el Comité, se envia en linea la respuesta al
Sistema SOL.
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5.11 Modelo de Datos Fisico

<<boundary>>
Pantalla Evaluacion

(from Logical View)
[B¥Lista Usuario_Sop
&Lista Contrasefias

®¥Invoca Creacion Carpeta y Codigo()
®invoca Adjuntar TIF y prioridad()
.Invoca Ingreso Carpeta()

[®invoca Solicitud de Contrato()
[®invoca Modo Evaluacion()
®invoca Analisis Riesgo()

<<controP>>
Evaluacion datos Cliente
(from Logical View)

<<control>>

(from Logical View)

Controlador Requerimiento

Invoca Creacion Carpeta y codigo()

IS Evaluar datos Cliente()

/

<<entity>>
Cliente
(from Logical View)

<<entity>>
Vendedor_
(from Logical View)

ID_Vendedor
Nombre
enda

[®Busca Vendedor()

igna ID_Contrato()
Busca Cliente()

|

<<control>>
Asignador y Buscador Contrato
(from Logica View)

from Logical View)
EXiD_Contrato

<<entity>>
Contratos

<<entity>>
Comite Local
(from Logical View)
E5ID_Jefe_Sop
EHID_Jefe_Vent

Invoca Adjuntar TIFy prioridad() ID Vendedor 21ID_Riesgo
Ingreso Cgrperao [®Buscar y Asigna Contrato() ID_Ageme &5ID_Contrato
Invoca Solicitud Contrato() [®linvoca Solicitud Contrato() ID_Jefe_Vent EoRespuesta
Invoca Analisis Riesgo() ID_Comite
[ ®Despliegue modo Evaluadon() - ¥Busca Comite()
[ ®ssigna Prioridad()
[®Busca Contrato() \O..*

/

<<boundary>>
Pantalla Resultado
(from Logical View)

<<entity>>

Agente Sop
(from Logical View)
\ ID_Agente
<<controb> NCE::;
Adjuntar *.TIF y prioridad <<control>>

Creacion Campeta y Codigo de Barra Fecha_lngreso

(from Ingresar Contrato)

(from Ingresar Contrato)

[®#signa ID_Contrato()

¥ Adjuntar doc.TIF y prioridad()

[®Envia datos carpeta()
®nvoca Creacion Carp. y Cod.()

FIGURA 39 Estructura de datos del sistema
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6 IMPLEMENTACION ORGANIZACIONAL

6.1 Desarrollo del prototipo de la aplicacion

Con el fin de desarrollar una herramienta que cuente con las funcionalidades
propuestas y con la aprobacién de los usuarios finales, se desarrollé un prototipo que
emula las operaciones basicas que debe presentar este Sistema. Para ello, se utilizo
como esquema el disefio de la aplicacion y se construyé una aplicacion Web que
muestra algunas de las funcionalidades del Sistema y una base de datos a la cual éste
se conecta, de manera de representar en forma integra el sistema real en el cual la

aplicacion definitiva se debera habilitar.

El primer objetivo de este prototipo, es lograr mostrar parte de las
funcionalidades que se plantean dentro del disefio como: conectividad a la base de
datos, obtener datos deseados, aplicar a ellos la l6gica de negocio y ser capaz de
entregar una respuesta al usuario en linea. En otras palabras validar el proceso

modelado.

El segundo objetivo que se busca mediante este desarrollo es mostrar la interfaz
de la capa cliente, evaluar su visual y funcionalidad para realizar las operaciones
necesarias por el usuario. Para ello se utiliz6 el desarrollador de aplicaciones Web de
IBM “Web Sphere”, y el servido Web y base de datos Misal entregados por “Easy
PHP".

El primer paso para la creacion del prototipo fue la construccion de la base de
datos. Por tratarse de un prototipo se cre6 una versibn que permitiera el
funcionamiento bésico del Sistema. Este prototipo no contempla el costo asociado a la
introduccion de mantenedores como por ejemplo, mantenedores de vendedores,

productos, agencias, etc.
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El prototipo sera expuesto a través de una reunion con los niveles gerenciales de
la compaiiia para mostrarles las potencialidades del futuro Sistema y buscar asi su

aprobacién y apoyo econdmico necesario para poder construir y montar la aplicacion.

6.2 Aspectos de la Gestién del Cambio

Factores internos

Cultura. Proteccion al proceso de cambio, pues las personas presentan
incertidumbre. Cambiar los habitos de las personas, en cuanto a las operaciones de
los puntos de ventas y soportes representa un factor importante a la hora de evaluar el

éxito o fracaso del proyecto.

Tecnologia. Existe una enorme cantidad de sistemas con los que se trabaja de
manera aislada, lo cual permite presentar este factor como una ventaja para el

proyecto en el &mbito de la integracion de sistemas.

Metas de Corto Plazo. Es fundamental trabajar en este punto para crear nuevos
adherentes al proyecto. Cada vez que no se logra alcanzar las metas y/u objetivos de

cualquier proyecto, la costumbre de la compafiia es aportillarlo hasta destruirlo.
Lider. Definir un lider adecuado para el proyecto sera vital a la hora de querer
hacer participes a otras areas, los que buscan una cara visible que sea reconocida y

confiable.

Objetivo Gerencial. El Objetivo declarado por la compafiia es de “Calidad” para

el cliente, por lo que este aspecto hay que potenciarlo.
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Factores externos

La imagen de VTR como una actual competidora debe ser el motor de
comparacion a la hora de hacer un analisis competitivo. De hecho, el factor mas
relevante es que nuestra competencia directa realiza una instalacion del servicio con

un compromiso de 3 dias para el cliente, cosa que causa indignacién en la Compafia.

La aparicion de distintos productos dentro de la compafiia, hace posible que
podamos ofrecer este proyecto a los distintos segmentos de ventas como una

oportunidad de dar una respuesta eficiente a sus necesidades.

Desafio y dificultades

e EI Sponsor del proyecto no logra visualizar el alcance dentro de la compafia.
También existe un paradigma por parte de él acerca de los tesistas, pues él
considera que “nosotros nos creemos genios”, de forma despectiva.

e Las areas involucradas en el proyecto tienden a ver solo sus intereses dejando
de lado las necesidades de las demas &reas involucradas en el proceso de
negocio.

e El Lider natural del proyecto fue trasladado a otra area, pasando el proyecto a
mis manos convirtiéndome en la cara visible de forma inesperada. Esto puede
traducirse en forma negativa por el constante cuestionamiento de que no soy
reconocido aun en la compafiia.

e Reduccion de presupuesto a nivel corporativo que hace dificil poder realizar
proyectos que contemplen un costo de implementacién.

¢ No se cuenta con presupuesto de capacitacion, lo que ha ocasionado muchos

problemas durante el primer mes de operacion.
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Que hemos hecho y haremos

Hemos hecho:

Se desarroll6 un levantamiento de procesos haciendo participes a todas las
areas involucradas.

Se levantd la cantidad de Sistemas necesarios para realizar el proceso sin
proyecto. Esta cifra se utiliza para compararla con la cantidad necesaria en el
caso de tener implementado el proyecto.

Se desarrollé para cada area un beneficio especifico, donde ellos vean que sus
requerimientos fueron tomados en cuenta.

Se desarrollé carta Gantt de las distintas fases del proyecto.

Se anunciaron metas de corto plazo.

Se hizo publicos los cumplimientos de los hitos.

Se crearon equipos de trabajo, sin llegar a ser ain una coalicion conductora.

Haremos

Se generara un equipo de trabajo validado por la empresa. Dentro de este
equipo desarrollador se elegira a la persona que sera el lider dentro del proyecto.
Se generaran canales de comunicacion acorde a las exigencias del proyecto
entre las areas involucradas de manera detallada y expedita.

Se informara el nimero de plataformas tecnolégicas que existen y conviven
dentro de la compafiia mostrando asi, una realidad que entre las areas es un

tanto desconocida.
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6.3 Estrategia para la Gestion del Cambio

Levantamiento de la situacion actual y definicion de Indicadores

Durante el afio 2005 nos preocupamos de levantar todos los indicadores del
proceso para soporte. A través de estos indicadores, se mostrd las areas donde la
operacion no estaba alineada con la calidad y eficiencia que queriamos entregar a

nuestros clientes.

Yo en lo personal me preocupé de generar estas estadisticas mensuales a mano
y luego elaborar cuadros comparativos para mostrarlos en las reuniones con el equipo

de Soporte Comercial.

Gracias a este tipo de accion se logréo sembrar un sentido de urgencia al ver que
las metas que supuestamente estdbamos logrando, no eran efectivas a la hora de

hacer un andlisis.

La idea basica fue demostrar que por un lado no se disponia de la informacién
necesaria para realizar un analisis adecuado del proceso, y que la informacion que
habia en la unidad mostraba que nuestro rendimiento era ineficiente. Tampoco existia

una informaciéon que pudiese ser consultada en linea y generar algun tipo de reporte.

La Figura 40 nos muestra un reporte generado mes a mes para evaluar el
rendimiento de las agencias en forma comparativa a nivel nacional. Este reporte era
enviado a cada uno de los Jefes de Soportes en un formato de ranking segun variables

como aporte por agencia, % contratos rechazados y % trabajo pendiente:
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Aporte x Agencia De lo que Llego x Agencia

DICIEMBRE Max. x Agencia] % del Total % Rechazado % Pendiente
ACLT 57 15 34.1 1.7
Antofagasta 85 2.3 4.5 5.2
Apoquindo 60 1.6 29.2 3.1
Arica 57 1.5 19.5 2.2
Calama 65 1.7 0.0 3.4
Centro 49 1.3 24.4 0.0
Chillan 42 1.1 21.6 2.4
Concepcion 151 4.0 29.8 2.8
Copiap6 51 1.4 18.9 25.3
Curicé 29 0.8 11.8 2.9
El Llano 88 2.3 36.3 15.7
Independencia 85 2.3 42.0 0.0
lquique 93 25 30.8 9.2
La Florida 91 2.4 25.1 8.6
La Serena 136 3.6 19.6 0.5
Las Rejas 70 1.9 10.0 57.2
Linares 16 0.4 13.9 5.4
Los Andes 34 0.9 18.1 1.5
Los Angeles 36 1.0 30.9 2.8
Maipu 61 1.6 28.2 0.6
Melipilla a7 1.2 32.0 5.3
Multivoice 95 25 24.4 11.3
Nufioa 59 1.6 30.0 21.3
NvVOC 57 15 314 8.9
Osorno 105 2.8 7.2 0.0
Ovalle 41 1.1 4.2 13.9
Providencia 74 2.0 33.2 2.0
Puente Alto 87 2.3 29.8 5.0
Punta Arenas 54 1.4 0.0 2.6
Quillota 55 15 28.7 1.9
Quilpué 29 0.8 27.1 0.0
Rancagua 67 1.8 313 125
San Antonio 24 0.6 24.8 2.0
San Bernardo 155 4.1 35.2 -6.1
San Fernando 29 0.8 28.9 6.2
Sop. Dealer 1056 28.0 215 22.8
Talca 48 1.3 17.0 5.1
Temuco 131 3.5 34.6 3.3
TVTA PYME T EMPRESA 6 0.2 0.0 0.0
Valparaiso 83 2.2 29.7 -6.6
Vifia del Mar 109 2.9 8.6 8.9
Total Max x dia 3767 100.0

Promedio x dia 1639.6

% Rechazados 24.86 FIGURA 40
% Aceptados 67.50

% Pendientes 7.64

Estos tipos de reportes no siempre fueron bien recibidos por las gerencias, pues
existe en la compariia una tendencia a no querer mostrar las debilidades entre ellas,
generado a partir de los despidos masivos y reestructuraciones que actualmente

experimenta la compafia.
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A su vez, también se comento la idea del proyecto con actores relevantes dentro
del proceso. Para esto se entrevistaron a personas que dia a dia operaban en las

agencias y se recabaron las siguientes opiniones representativas:

Ventas, ejecutiva de ventas - Nivel Operativo.

“Me parece que esto nos permitira hacer gestion sobre los clientes, pues antes
yo hacia la venta pero no tenia ni idea de que estaba pasando con mi cliente, o
dedicaba mucho tiempo en hacer seguimiento tanto en el BackOffice como en la

instalacion.”

Soporte, ejecutivo de soporte - Nivel Operativo.
“Este es un nivel Operativo dentro de la cadena, por lo que se haria muy util

tener un sistema que permita visualizar todo el proceso.”

Equipo Desarrollo, Mauricio Solimano — Desarrollo.
“Tengo varias ideas para realizar pero todo me parece muy dificil de implementar

en esta compaiiia.”

Paralelamente se elabor6é durante el afio 2005, una tabla que cuantificaba los
costos de pérdidas por el proceso sin proyecto por conceptos de pérdidas de contratos

y reclamos generados a partir de una mala calidad del proceso.

Gestion del Poder

Para esto elaboramos una lista con las personas mas relevantes que estaban
relacionadas con este proyecto. Me quedé super claro que en Soporte Comercial no
conseguiria nada de poder, pues noté que la subgerencia es mal mirada por casi toda
la compafiia. A su vez, el poco interés de mi Subgerente me hizo notar que no era la
persona indicada para ser sponsor, sino mas bien debia buscar poder por otra area

como Ventas o Riesgo, los cuales dentro de la compaiiia figuran como areas de peso.

Dado que hasta la fecha tenemos 7 meses de producciéon con el Sistema

Tomador de Pedidos Web, se han realizado varias presentaciones acerca de los logros
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obtenidos con el proyecto con el fin de vender y potenciar ain mas la herramienta que

actualmente se esta implementado.

Estas presentaciones son orientadas a nivel gerencial dentro de la compafiiay a
los segmentos Hogar, Pyme y Empresas. A la fecha hemos conseguido muchos
recursos para poder mejorar y terminar el Sistema actual, sin embargo, esta
herramienta tiene un perfil a nivel corporativo por lo que nuestros esfuerzos de poder

estan orientados en esa direccion.

Generacion de Narrativas

Al vendedor:

“No tendrds que pararte a consultar por tu venta. Te permitira hacer gestion
sobre tus Clientes teniendo toda la informacion de lo que esta pasando con tu venta,
reduciéndote el tiempo que dedicabas en hacer seguimiento tanto en el BackOffice
como en la instalacion. Tendras vision desde el inicio de la venta, hasta la instalacion
del producto o servicio. Todo esto acompafiado con reportes por productos, estados,
peticiones, etc. Siempre sabrds donde esta el contrato y a quien reclamar en caso de

atraso.”

Al supervisor de venta:
“Sabras la informacién completa donde y cuando quieras. Podras bajarla e
imprimir estadisticas para ir a reunion. Podras evaluar a tus vendedores identificando

fortalezas y debilidades en la Venta para tomar medidas efectivas.”

Al gerente de venta:

“Podras evaluar el impacto de una campafia. Saber los resultados de venta de
un nuevo producto y evaluar productos que aportan poco margen. Te permitira tomar
las decisiones con informacion de apoyo en linea y poder enfocar los esfuerzos de

Ventas de manera efectiva.”

Al ejecutivo de soporte:
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“No habrdn vendedores acosandote en tu puesto. Te permitira hacer gestion
sobre tus actividades dia a dia. No tendras que pararte para ir a buscar el contrato, ni
tampoco te acusaran de haber perdido algun contrato. En un sistema haras todo tu
trabajo, reduciéndote los Sistemas (MAC, Limite de Consumo, Ingreso de Excepciones,

Ingreso de Productividad) que actualmente abres para trabajar”

Al supervisor de soporte:
“Sabras la informacién completa donde y cuando quieras. Podras bajarla e
imprimir estadisticas para ir a reunién. Cumpliras los SLA’s acordados que dia a dia te

reclaman.”

Al gerente de soporte:

“Podras evaluar las agencias a nivel pais y repartir las cargas de trabajos en
todas las agencias. Podras establecer nuevos SLA’s segmentando asi, el servicio por
segmento y producto. Seras la base de datos de Cliente vigente de la compafiia, y
podras vender informacién a otras areas como: gestion cliente, reclamos, contencion,

riesgo, ventas, etc.”

Al gerente de riesgo:
“Podras cuantificar las variables relevantes de la politica de riesgo vigente. Al
medir el impacto en las ventas, dando una variacion en los pardmetros de la politica,

ajustandolas a través de un aprendizaje continuo entregado por este Sistema.”

Con estos mensajes yo salia a transmitir el objetivo a cada uno de los roles, con

la diferencia que ahora le daba una “ Estrategia y Sentido” a la narrativa.
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Definicién de plan de accidn, los objetivos de corto y mediano plazo

La Figura 41 muestra la carta Gantt para la implementacion del Sistema Tomador
de Pedidos Web separada en fase 1 y 2. A través de esta carta Gantt se establecen
reuniones cada 15 dias con el equipo de trabajo para temas generales y cada semana
para temas puntuales dentro del desarrollo.

Junia Julio Litada
] T 2] 2] -,*_'tniﬂ’:nn 1] 2N 5] e ] SRR 3] 1] 1] v R 5] 20] 21] 22] 2 R e ool 5] So[NNNN 3 4] 5| ol 7NN 1011121314 |
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FIGURA 41 Carta Gantt de la implementacion fase 1y 2 del sistema

La fase 1 contempla la implementacion de todo el proceso de evaluacion
comercial, mientras que la fase 2 aborda los aspectos de analisis de datos, tableros de

control y aprendizaje continuo del proyecto.

La razén de esta separacion en dos fases fue basicamente para poder
implementar en el corto plazo la fase 1 y asi poder conseguir recursos en otras areas
para poder financiar la fase 2 en el mediano plazo. Actualmente, la fase 1 se
encuentra implementada con el proceso completo, por lo que distintas areas dentro de
la compafiia han solicitado poder ocupar esta herramienta comprometiendo recursos
para la generacion de fase 2. Gracias a estas metas de corto plazo se logré mantener

vigente al proyecto y podemos decir que hoy en dia el proyecto se vende solo.
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Definicion de Coalicion Conductora
Podemos apreciar que los nombres que aparecen en el cuadro son todos de
distintas areas dentro de la compaiiia, sin embargo, estdn configurados de formas

estratégicas para cubrir todos los requerimientos desde las distintas miradas.

A partir de este equipo de trabajo, se elegira un lider que sea validado por toda la
compafia. Esto es necesario pues yo, por una razén de inexperiencia no puedo ser el
lider visible de este proyecto, sino mas bien, debo estar detras generando un poder

mas bien pasivo dentro de la compaiiia.

Nombre Cargo Funsién
Hector Beals Consultor de Estudios Riesgo

Jonathan Rodriguez Programador Programacion

Jonathan Scott Ejecutor Proyecto Procesos

Marcelo Garcia Consultor de Estudios Analisis Sistema
Mauricio Solimano Consultor de Estudios Capa de Datos

Nelson Huichulef Jefe de Productos Reportes

Ricardo Campos Asistente Ejecutivo Bases de Datos Corporativas

FIGURA 42 Equipo de desarrollo fase 2

La Figura 42 nos muestra los nombres de todos los miembros del equipo
desarrollador para la fase 2 del Tomador Web. Esto se formalizard a través de la

primera reunion para mostrar los resultados obtenidos hasta la fecha.

Comunicacion en el proceso de cambio

Durante el desarrollo del proyecto se implementaron distintos canales de
comunicacion los que buscaban ser un conector entre el desarrollo y los potenciales
clientes del Sistema. Se entendié que para lograr un apoyo real y sustentable en el
tiempo necesitdbamos tener los espacios necesarios para poder comunicar y hacer
participes a las distintas areas. De esta forma nacieron distintos canales que se
mencionan a continuacion:

¢ Reuniones de Coordinacion

Se realizan reuniones cada semana con la coalicion conductora para hacer
participes a los miembros que recién se estan integrando al proyecto. También se

busca reforzar la confianza y motivacion que se tiene del proyecto.
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Paralelamente se realiza una presentacién del proyecto mostrando su estado
actual de avance y cuales son las metas a las que deberiamos llegar con cada una de
las areas involucradas. Esta presentacion es realizada con el objetivo de validar tanto
al proyecto como al equipo de desarrollo en la Gerencia de Operaciones Comerciales.

A esta reunion asisten todos los subgerentes de las areas involucradas.

e Cuadro de Noticias del Sistema
Se implementd en el Sistema un método de Cuadro de noticias con las ultimas

actualizaciones del Sistema para cada perfil (Figura 43).

Cuadro de Noticias

Ingresar Formulano |
CERRAR /
Moticia { Emizsor WebMaster )

E stado De Yentas |

* Esta disponible la opcign de CAMBID

Pre Filtro | PASSWORD. Fono Ayuda 691 2558 o 691 2146
[Jdonathan)

Consulta Trabajo Diario 29.05-2006 152510

FIGURA 43 Cuadro de noticias implementado en tomador de pedidos WEB

CERRAR Emisor: -
. . <«—— Emisor: Muestra el autor de la noticia.
Moticia [ Emisaor WebMaster )

* Esta disponible |3 opeién de CAMBIO <«——— Mensaje: Texto de contenido que
PASSWIORD. Fono Ayuda 691 2558 o 621 2146 narra la noticia o novedad que se
(Jonathan) desea nublicar.
29052006 152510 <«—— Fechay Hora de la publicacién.

FIGURA 44 Estructura del cuadro de noticias

La Figura 44 nos muestra la compaosicién del cuadro de noticias donde el usuario
podra encontrar informacién guia sobre quien lo creo, el mensaje, la fecha y hora de la
publicacion en el Sistema.

Este cuadro de noticias es visible para todos los perfiles del Sistema y ademas
posee un moédulo mantenedor, administrado por el rol administrador, que permite poder

gestionar los mensajes a cada uno de los perfiles antes mencionados (Figura 45).

99



—Ingreso de Moticias

Emisor Destinatario

Supervisor de Wentas

Limpiar

FIGURA 45 Mantenedor de cuadro de noticias

e Capacitacion y Manuales

Cada semana se visita a una agencia para hacer capacitacion durante toda una
mafiana. Gracias a esta iniciativa las personas logran identificar utilidades del Sistema
que antes no las habian percibido. De la misma forma hemos visto en la practica que
durante el proceso de implementacion de una solucion de TI, la capacitacion a través
de cursos, tiene una penetracion mucho mas profunda que la publicacion de manuales
de usuarios. Es por esto, que en la evaluacion econdémica esta actividad debe ser

considerada como un item importante.

Como se mencioné anteriormente, nuestro proyecto no cuenta con recursos
asignados para este item, por lo que sélo se pudo realizar capacitaciones en la regién

metropolitana dejando de lado las restantes regiones del pais.

Esto sin duda, fue una problematica de peso que enfrent6 el proyecto, pues un
proyecto no sélo fracasa por motivos funcionales, sino que también existe el fracaso
por no entendimiento de la herramienta o no aceptacion del cambio por parte de los

usuarios.
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En muchas oportunidades nos vimos enfrentados a usuarios que no entendian el
Sistema a pesar de que estaba hecho bajo su mismo lenguaje y todo radicaba en que
no entendian como la herramienta agregaba valor, como tampoco entendian cual era

su rol dentro del Sistema.

FIGURA 46 Capacitaciones en agencias de Santiago

La Figura 46 muestra fotografias de una capacitacion en una de las agencias de
Santiago, especificamente la agencia de Providencia, a la cual asistieron ejecutivos,
jefes de ventas, soporte y el agente de la agencia. Se observd que una capacitacion
es mucho mas efectiva que un manual de usuario, el nivel de entendimiento por parte
de los usuarios, se ve reflejado en el creciente incremento de su uso y la disminucion

de errores al ocupar el Sistema.

En forma paralela a las capacitaciones, tenemos los manuales de usuarios. En la
Figura 47 podemos apreciar que el Sistema dispone de un botdn “Capacitacion” donde
el usuario en funcion de su perfil puede ver el manual de usuario. También este
manual puede ser bajado para instruirse sobre alguna nueva mejora del Sistema la que
sera anunciada a través del cuadro de novedades. Es asi que para cada nueva
funcionalidad se deja disponible un pequefio manual que no contiene mas de 10

diapositivas 0 3 paginas de documento Word.

101



Ingrezar Formulario I

[CERRAR]
Moticia [ Emisor: Wwebhaster )
Eztado De Ventas I

- Esta disponible el manual de ingreso de ventas

- | Sistema Tomador WEB. Opeign
Capacitacion =n e
D—I "Capacitacién'. - Se infarma que a partir de hoy,
loz supeniizores de wentas podran crear a sus

wendedores, por lo que se deben comunicar con el
para ser creados o modificados.

31-05-2006 12:39:30

TOMADOR DE PEDIDOS WEB

Datos Usuario
RUT NOMERE CANAL Cambiar Clave
2ad2323 |7 CARLOS GONZALEZ TORRES Directa hd Guardar Cambios

Descarga de archivo

Ingresar|  ;Desea abrir o guardar este archivo?

Estado | [] Mombre: Capacitacion Web de Soporte.doc
Tipo: Dacumento de Microsaft Word, 941 KB

Capa De: 200.54.144.214

sbii | [ Guadar | [ Cancelar

Prequntar siempre antes de sbrir este tipo de archivos

Los archivos procedentes de Intemet pueden ser dtles, pera
algunos aichivos pueden dafiar potencialmente su equipo. Sina
confia en el aiigen, no abra i guarde este archive, ;Cusl es el
riesaa?

FIGURA 47 Proceso de bajada de manuales online

6.4 Medicién, evaluacion y cierre del Proyecto.
Gracias a los datos generados a partir del mes de Abril del presente afio
logramos establecer un cuadro de medicién para evaluar, a través de éste, el impacto

real del proyecto a los procesos que conforman la evaluacién comercial.

e El promedio de Contratos recibidos por Soporte durante el dltimo periodo es:

Q[Contratos]
Mayo 36.779
Junio 39.881
Julio 41.765| TABLAl4
Agosto 41.259
Promedio Mensual 39.921
Promedio Anual 479.052
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Evolucion de la Cantidad de Contratos
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El aumento de la cantidad de contrato mes a mes se explica por la incorporacion
de nuevos canales que solicitaron poder ingresar sus ventas en el Tomador Web. De
esta forma tenemos hoy en dia venta de moviles, television, planes de afinidad y toda

la gama de productos que ofrecen los distintos segmentos.

¢ Si consideramos los tiempos desde la creacion de la venta hasta que el contrato

es emitido en el sistema MAC tenemos:

TIEMPOS PROMEDIOS [DIAS]
ABRIL | MAYO | JuNio | JuLio | AGOSTO | SEPTIEMBRE
CREADO-RECEPCIONADO 1,64 1,3 1,38 1,24 1,25 0,95
RECEPCIONADO-FILTRO OK 0,31 0,41 0,44 0,33 0,35 0,17
FILTRO OK-PETICION INGRESADA 1,15 0,7 0,43 0,33 0,27 0,12
SUMA FLUJO 3,1 [ 2,41 [ 225 | 1,9 | 1,87 [ 1,24
Tiempo de Reduccion [dias] 1,86 TABLA 15
% de Reduccion 60

Una facturacion promedio de $12.000 por contrato y 39.921 contratos como
promedio mensual (Tabla 14), tenemos que la reduccion de tiempo de 1,86 dias por
concepto de facturacion anticipada real es de $29.701.224 mensuales a la fecha, los

que representan ingresos anuales de $356.414.688.
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e Si ahora consideramos el proceso completo desde que un vendedor, a través

de la llamada a un call center, evalla al cliente y precrea la venta hasta que se emite

en el sistema MAC tenemos:

TIEMPOS PROMEDIOS [DIAS]

ABRIL | wmavo | gunio | autio | AcosTO | SEPTIEMBRE
PRECREDO-CREADO 3,1 3,2 2,32 2 2,06 2
CREADO-RECEPCIONADO 1,64 13 1,38 1,24 1,25 0,95
RECEPCIONADO-FILTRO OK 0,31 0,41 0,44 0,33 0,35 0,17
FILTRO OK-PETICION INGRESADA 1,15 0,7 0,43 0,33 0,27 0,12
SUMA FLUJO 6,2 [ 5,61 [ 457 | 3,9 [ 3,93 3,24
Tiempo de Reduccion [dias] 2,96 TABLA 16
% de Reduccién 47,7

Si consideramos una facturacion promedio de $12.000 por contrato y 39.921

contratos como promedio mensual (Tabla 14) tenemos que la reduccién de tiempo de

2,96 dias por concepto de facturacion anticipada real es de $47.266.464 mensuales a

la fecha, los que representan ingresos anuales de $ 567.197.568.

e La cantidad de usuarios aumenta cada mes debido a la incorporacién de

nuevos canales de ventas y areas dentro de la compafila que desean ingresar sus

ventas o tener perfiles de consulta dentro del Sistema para hacer gestion y reportes a

sSus areas internas.

Evoluciéon de la Cantidad de Usuarios
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Hoy en dia el Tomador de Pedidos Web es considerada la Unica plataforma que
tiene toda la informacion de la venta, desde que es creada hasta que es instalada en la
casa del cliente, por lo que se convirti6 en una necesidad de gestion para todas las

areas.

e Podemos apreciar que la evolucién del cumplimiento del SLA de soporte ha
sido cada vez mas efectiva, de esta forma el Sistema asegura que los contratos seran
atendidos segun los tiempos prometidos por Soporte:

“Aquellos contratos que sean recepcionados antes de las 16:30 PM seran
emitidos en el dia. Los contratos que lleguen después de esta hora serdn emitidos a la

mafana siguiente.” (Mision declarada por Soporte Comercial)

Actividades de Soporte Comercial ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE
RECEPCIONADO-FILTRO OK 0,31 0,41 0,44 0,33 0,35 0,17
FILTRO OK-PETICION INGRESADA 1,15 0,7 0,43 0,33 0,27 0,12
SLA total 1,46 1,11 0,87 0,66 0,62 0,29
TABLA 17

De la Tabla 17 podemos ver que durante los meses de abril y mayo el tiempo
promedio del SLA total no logré cumplir con el comprometido por soporte, sin embargo,
a partir del mes de junio en adelante, vemos que el tiempo promedio del proceso ha
sido cada vez mas bajo por lo que se demuestra que el Sistema asegura el SLA
comprometido y segundo, este SLA puede ser redefinido por Soporte segmentandolo

por tipo de cliente.

Porcentaje de Cumplimiento
SLA de Soporte Comercial
Cumplimiento de SLA 120.0%
Enero 65,0% 3 100,0% 1 /‘/‘
Febrero 58,0% o 80.0% / .
Marzo 64,9% S e00m{ *—%
Abril 73, 7% § 40,0%
Mayo 74,2% £ 2000 |
Junio 75,6% 0.0% ‘ ‘ ‘ ‘
Julio 74,8% 0 2 4 6 8 10
Agosto 83,1% Meses
Septiembre 97,0%
TABLA 18 Grafico 7
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La Tabla 18 nos muestra la evolucion del porcentaje de cumplimiento del SLA

comprometido. Este porcentaje toma el total de los contratos ingresados en el Sistema

y separa aquellos contratos que cumplieron con el SLA comprometido de los que no.

La evolucién del cumplimiento nos muestra que es casi lineal y que durante el

mes de septiembre ya bordeamos el 100%. Se espera que el porcentaje de

cumplimiento del SLA esté en torno al 98% en régimen estable.

6.5

Logros reales del proceso de cambio

Aciertos del Proyecto.

Promesas anunciadas para el corto plazo fueron cumplidas, las que ayudaron a
fortalecer el desarrollo de mi proyecto.

Crecimiento paulatino ayudé a la hora de que el proyecto SOL anunciara atrasos
en sus entregas, por lo que las necesidades las solventamos a través de nuestro
Sistema.

La OSI a raiz del fracaso de SOL, ha visto en el Tomador de Pedidos Web una
solucién corporativa por lo que ha decidido, una vez implementado, emigrar el
Sistema a la tecnologia J2EE.

Se dispone de un Programador, el cual esta contemplado durante la primera y
segunda fase del Proyecto, por lo que podemos hacer promesas de desarrollo de
corto plazo.

Se consiguid un piloto gratuito con la empresa JORDAN para evaluar tecnologia

de digitalizacion y lapiz lector, la que estara integrada con el Sistema Tomador.
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7 GENERALIZACION DE LA EXPERIENCIA

El desarrollo de un Framework nos permite generar un producto genérico que
proporciona el desarrollo de aplicaciones que se adapten a cada caso, posibilitando al
desarrollador concentrarse solamente en las particularidades o variaciones del proceso
especifico. Es por esto que se hace muy importante, a partir de un caso particular,
lograr una abstraccién para plasmar todo el conocimiento en un modelo que sea una
generalizacion del caso de estudio.

k 20 21, nos estamos refiriendo a una

En general, con el termino framewor
estructura compuesta de componentes personalizables e intercambiables para el
desarrollo de una aplicacién. En otras palabras, un framework se puede considerar
como una aplicacién genérica incompleta y configurable a la que podemos afiadirle

piezas para construir una aplicacion concreta como lo muestra la Figura 48.

FRAMEWORK

Elementos Comunes

Elemento
Particular

FIGURA 48 Esquema de utilizacién de un framework

20| Ramirez y A. Alcarraz, Desarrollo de un framework de clasificacion de patrones, Instituto de
Ingenieria Eléctrica - Facultad de Ingenieria, Universidad de la Republica del Uruguay.

21 R. 0. Dudaand P. E. Hart, Pattern Classification And Scene Analysis. Wiley/Interscience, 1974.
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En la construccién y estudio de un framework podemos identificar elementos
comunes y variabilidades. La idea es poder identificar los elementos comunes,
dejando incompletas las particularidades de cada caso. Esto nos permite formar una

solucion de paquete que se adapte a cualquier caso particular.

El framework se compone de un conjunto de clases comunes y que usualmente
no deben ser especializadas, junto con una o mas clases abstractas que deben ser
especializadas para cada caso particular. Por lo tanto la particularidad de cada

proceso esta definida a través de las clases abstractas.

PATRON DE PROCESO
PARA UN DOMINIO

LOGICA DE NEGOCIO
GENERICA
DEL PROCESO

s}
VARIACIONES

L PARTICULARIDADES
PROPIAS DEL PROCESO

Y

GENERALIZACION
FRAMEWORK
;‘&00 CLASES COMUNES

o) ‘

|

CONSTRUCCION DEL
SOFTWARE A PARTIR DEL

FIGURA 49 Relaciones en la estructura del framework FRAMEWORK

ESPECIFICACION
CLASES ESPECIALIZADAS

La Figura 49 nos muestra la relacion entre el desarrollo realizado con la
estructura del framework. Este se define a partir del patréon y la l6gica genérica de
negocio para un dominio. Las particularidades propias de cada proceso deberan ser

definidas a través de la especificacion.
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El framework define las clases comunes para un dominio, mientras que la
especificacion define una o mas clases especializadas para un caso particular propio
del negocio. Es asi que el desarrollador a través de las clases comunes y

especializadas forma la construccién del software final.

Bajo este esquema el uso de un framework permite que el desarrollador focalice
todo su esfuerzo en la especificacion, teniendo asi una reduccién importante de los

costos asociados a la construccion de software.

Ademas de facilitar y catalizar el desarrollo de nuevas aplicaciones, el framework
sirve como contenedor de la base de conocimientos sobre el negocio. Es por esto que
el uso de patrones para conformar el framework, es un pilar fundamental para su
estudio y analisis. En definitiva, los objetivos principales que persigue el framework
son: acelerar el proceso de desarrollo y promover las buenas précticas a través del uso

de patrones.

7.1 Aplicacion del Framework

En general, la evaluacién comercial a los clientes de Telefénica Chile, puede ser
generalizada a la evaluacién de cualquier otro tipo de decision de requerimiento. Esto
es realizable dado a que los principios basicos que la sustentan son los mismos
(gestion del riesgo mediante la minimizacion del riesgo asociado al no pago de los
clientes). Del mismo modo, esta gestion del riesgo se ve materializada en los criterios

de evaluacion y los parametros que definen los intervalos de medicion.

Podemos definir al cliente como un vector X que posee N componentes

(variables) representandola de la siguiente manera:
X = (X1 X5 X0 Xy)

X, = Valor de la variable 1 del cliente X. Por ejemplo Dicom.

Xn=Valor de la variable N del cliente X.
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PROCESO DE DECISION DE REQUERIMIENTO

S
3 X Ty
> — |
S 4 7

W3 de I
S . - i Deseada
‘-E Categorizacion
= =
£ /
o \N'b\/
T ¥ N
g ST =1
Q oyt

i=1
Funcién de Calibracion FIGURA 50

Nuestro framework puede ser muy Util para sistemas que operen bajo el

esquema que se ilustra en la Figura 50. Podemos ver que como entrada se tiene un

vector X con N componentes los que definen distintos aspectos de nuestro cliente.

Los pesos W, definen la importancia relativa de cada uno de los componentes de la

variable X dentro del espacio vectorial. Es asi, que toda esta informacion entra a

nuestro proceso de evaluacién segun criterios como por ejemplo: politicas comerciales,

planes de salud o algun otro criterio que logre categorizar a la variable X segun un
concepto que puede ser: Bueno o malo, lindo o feo, saludable o enfermo, aceptado o
rechazado. De esta manera el criterio de categorizacion funciona como una caja negra

gque define instancias de evaluacion y operadores.

Por otro lado, tenemos la funcion de calibraciébn que busca a través de un
concepto de aprendizaje redefinir los pesos Wi a partir de los resultados de las
evaluaciones en cada una de las instancias que sean definidos. Esto hace posible que

el Sistema en su completitud sea autébnomo, es decir, aprenda de su experiencia.
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Este concepto estd muy ligado a la teoria de redes neuronales®® que
corresponden a una elaboracion matematica inspirada en el sistema nervioso biolégico,
y su mision, para el caso de la categorizacion, es procesar informacion con el fin de
reconocer patrones y entregar respuesta al problema de identificacién de objetos de

distintas clases.

El desarrollo de un framework por lo tanto, se justifica porque las légicas
generales son comunes para muchos casos particulares, y dado el modelo de patrones
de disefio aplicados se permite una especificacién de la l6gica particular del negocio
posterior, por lo que solo bastaria definir estas légicas particulares para lograr un
sistema especifico a las necesidades del negocio. Esto facilita notablemente otros

desarrollos y se transforma en una herramienta comercial que es posible utilizar.

FRAMEWORK
DECISION DE REQUERIMIENTO
EVALUACION

e

& g

N

Kok 2
‘Ehc"\ EIOQ
g g;ac'a
o™ .ac,@ Evalucion Comercial Evaluacion Técnica Evaluacion Médica Evaluacion Factor
Q-a"- a Clientes a Clientes a Clientes
Resultados Recalibrar Parametros

FIGURA 51

Aplicando este diagrama al modelo de clases desarrollado, se aprecia que las
especializaciones de ldgica se encontraran en las clases de control, que es donde se

encuentra aplicada la l6gica de negocio:

22 C. Bishop. Neural Networks for Pattern Recognition, Oxford University Press, England 1997
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Evaluacién: Es donde se aplican las légicas especificas del negocio. Para los
casos mencionados sélo es necesario ajustar la forma en como se relacionaran los
resultados de las clases Resultados, Recalibrar y Parametros que son especificos para
el caso particular de la evaluacion comercial. La clase Evaluacion posee una instancia

de evaluacion lo que hace posible que exista al menos una.

Resultado: corresponde a un entity que esta a cargo de contener toda la historia
de los resultados de las evaluaciones. Contiene las instancias de evaluacion y el
resultado.

Las instancias de evaluacion en este caso particular son; de prefiltro, soporte,
comité local, comité central y excepciones del agente. El nimero de instancias de
evaluacion es configurable segin cada caso de negocio. Del mismo modo, el
resultado estara configurado segun el criterio de decisién que se quiera implementar,

por ejemplo nosotros tenemos el criterio de Aceptado / Rechazado.

Recalibrar: es un esquema logico que busca, a partir de la informacion de
resultado, ajustar los parametros definidos para la evaluacion, por lo que esta

funcionalidad es genérica.

Parametros: Representan los diferentes ambitos de evaluacion.  Estos
parametros muestran las diferencias entre clientes segun determinadas caracteristicas
como: nivel de riesgo, morosidad, dicom, cuentas impagas, etc. Esto es extensible a
cualquier negocio dependiendo de las caracteristicas que se consideren relevantes a la

hora de diferenciar a los clientes.
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<<control>> \
ecalibrar Parametros

7

Evalua Prefiltro()

Recalibra parametros()

<<entity>>

Parametros Politica Riesgo

. de Consumo

. de Morosidad Corp.
. de CuentasImpagas
. de Dicom

. de Excep. Consumo

. de Excep. Morosidad Corp
. de Excep. Cuentas Impagas

<<bounda
Pantalla Eval
(from Logical

ry>>
uacion
View)

<<entity>>
Resultado Evaluaci

Resultado

E5ID_Contrato

®opname()

Lista Usuario_Sop
Lista Contrasefias

!nu&,u o

<<entity>>
Antecedentes Cliente

E¥Facturacion promedio
ExMorosidad Telefonica
[&4Cuentas Impagas

<<control>>

Invoca Creacion Carpeta y Codigo()
Invoca Adjuntar TIF y prioridad()
Invoca Ingreso Carpeta()

Invoca Solicitud de Contrato()
Invoca Modo Evaluacion()

Invoca Analisis Riesgo()

Agnacién de Evaluacion

(from Logical View)

Evaluacion Prefiltro()

<<control>>
Evaluador

luacién Soporte()
Evaluacion Comitel Local()
Evaluacion Comite Central()

[®Evaluar Contrato()

Controlador Requerimiento

<<control>>

(from Logical View)

<<boundary>>

Pantalla Resultado
(from Logical View)

<1

Invoca Creacion Carpeta y codigo()
Invoca Adjuntar TIF y idad() =
Ingreso Carpeta()

Invoca Solicitud Contrato()
Invoca Analisis Riesgo()
Despliegue modo Evaluacion()

Asignador y Buscador Cortrato

<<control>>

(from Logical Viey

iAsigna ID_Contrato()
Busca Cliente()

<<entity>>
Cliente
(from Logical View)

(EHDireccion
&+ Telefono

A

|

|

<<entity>>
Contratos
(from Logical View)

.Buscar yAs igyéomrato()

[®invoca Solicigdd

Contrato()

<<control>>
Adjuntar *.TIF y prioridad

(from Ingresar Contrato)

-Adj untar doc.TIF y prioridad()

FIGURA 52

(E4/D_Agente
EHID_Jefe_vent

Busca Contrato()

|

<<control>>

Creacion Carpeta y Codigo de Barra
(from Ingresar Contrato)

I®Envia datos carpeta()
®invoca Creacion Carp. y Cod.()

Diagrama de clases del sistema

<<entity>>
Vendedor_
(from Logical View)
D_Vendedor
Nombre
gencia

g

[®Busca Vendedor()

<<entity>>
Comite Local
(from Logical View)
%, D_Jefe_Sop
i3#1D_Jefe_Vent
IDiRiesgo
iz#31D_Contrato
(EHRespuesta

<<entity>>
Agente Sop
(from Logical View)
ID_Agente
Nombre
gencia
Fecha_Ingreso

.Zsigna ID_Contrato()

La Figura 52 nos muestra el diagrama de clases del paquete de evaluacién

comercial que contiene la légica del negocio y que son modificables en la

generalizacion necesaria para la construccion del Framework.
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7.2 Construccion del Framework

En base al desarrollo anterior la estructura del framework se construye a partir
las siguientes clases de control y entities.

<<control>>
Evaluador
I¥Evaluar Contrato()

<<control>> <<control>>

Asignacion de Evaluacién Recalibrar Parametros
(from Logical View)
ISEvalua Prefiltro()
Evaluacion Prefiltro() = [SEvalua ev. soporte()
Evaluacion Soporte() Evalua ev. excepciones()
Evaluacion Comitel Local() Evalua evaluaciones()
[ SEvaluacion Comite Central() [ SRecalibra parametros ()

FIGURA 53. Diagrama de Clases de Control del Framework

<<entity>>

<<entity>>
Parametros Politica Riesgo Antecedentes Cliente
.de Consumo <<entity>> ESRut
. de Morosidad Corp. Resultado Evaluacién Mor05|dad Corporativa
. de Cuentas Impagas T e Iz#5PER

.de Dicom = EJResultado E¥Lim. Consumo

. de Excep. Consumo RUt E+Dicom
. de Excep. Morosidad Corp E5ID_Contrato &+ Facturacion promedio

.de Excep. Cuentas Impagas <<entity>> g/Morosidad Telefonica
Cliente /Cuentas Impagas
.Busca Parametro() (from Logical View)
% 2Rut
. E3Nombre
<<entity>> E_I?ireccion
Contratos elefono
(from Logical View) Ciudad

[ ®Busca Cliente()

[EZID_Contrato
/g [®asigna ID_Contrato()

=4ID_Jefe_Vent
5%1D_Comite

igna Prioridad()
Busca Contrato()

FIGURA 54. Diagrama de Clases Entity del Framework
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Mediante esta estructura es posible generalizar el desarrollo de un sistema de

decision de requerimiento:

Clases Control

e Evaluador: Clase que se encarga de ser el controlador que mediante su légica
activa las funciones de la clase asignacion de evaluacion en un orden adecuado segun
la instancia de evaluacion y las interpreta siguiendo el proceso de evaluacion.

¢ Asignacién de Evaluacion: esta clase se encarga de ejecutar las ldgicas de
negocio que tienen relacion con la evaluacion para las distintas etapas.

e Recalibrar parametros: se encarga de aplicar las ldgicas de negocios
relacionadas con el analisis del proceso de evaluacién para calibrar los pardmetros

definidos por politica.

Clases Entity

e Cliente: Guarda la informacién personal del cliente.

e Antecedentes Cliente: Guarda la informacion acerca de los antecedentes
financieros y comerciales del cliente. Esta informacion es relevante para cada una de
las instancias de evaluacion y también para las diferentes logicas de evaluacion.

¢ Contrato: Aqui se especifica el requerimiento que se esta solicitando por parte
del cliente. Esta informacion es relevante para las diferentes l6gicas de evaluacion.

e Resultados Evaluacion: Aqui se indica el resultado que se obtuvo por el
requerimiento solicitado y los antecedentes del cliente. Esta informacion es relevante
para la légica de recalibrar pardmetros.

e Parametros de Politica: Aqui se almacenan las cotas superiores e inferiores
acerca de los limites en cada uno de los factores que son definidos a través de la

politica que se aplica en la légica de evaluacion.
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7.3 Aplicacién del Framework

Solicitud de Crédito Hipotecario en la Banca

Como una forma de probar la aplicabilidad del framework disefiado se empleé el
modelo planteado anteriormente al desarrollo de un sistema de evaluacién de crédito
hipotecario para clientes de la Banca. A continuacién se muestran las aplicaciones de

los patrones de diagramas de clases aplicados al caso de la banca.

<<control>>
Evaluador

Evaluar Credito Hipotecario()

\|/
\Vi

<<control>> <<control>>
Asignacion de Evaluacion Recalibrar Parametros
(from Logical View)

®WEvalua Preevaluacion()

— . .
SPreevaluacion() ~ SEvalua ev. ejecutivo()
SEvaluacion Ejecutivo() WEvalua ev. Comite()
SEvaluacion Comite() $Evalua ev. Agente()
¥Evaluacion Agente() ®Recalibra parametros ()

FIGURA 55. Diagrama de Clases de control en la Evaluacion de un Crédito Hipotecario.

Podemos apreciar, a través de la Figura 55, que el esquema de evaluacion
propuesto en el framework no sufre modificaciones en su estructura. En este caso, los
pardmetros definidos en las clases entity serdn los que generen las diferencias con el

caso ya desarrollado.

116



Parametros de Consumo

& Producto
ZiPorcentaje de la renta

<<entity>> g Tasa de interes
__PEEEIES Rolttical csafios credito ) Antecedentes Externos
=3Lim. de Morosidad gznUmero meses gracia ®Rrat |
Lim. de Protestos Eclasificacién producto Di
Cota_inf consumo cartera |codm
Cota_infingreso promedio Deudas extemas
min score ¢:Cheques protestos
prioridad xsegmento
[®Busca Parametro() \
<<entity>>
] Resultado Evaluacion <<entity>>
ZiResultado Antecedentes Internos
ZzRut e |
: Rut
- <<entity>> ; q
E5ID_Contrato i en{e Morosidad Corporativa
\A (from Logical View) CISE carter_a
R Ingreso promedio
u
score
Direcsion Beegmento
elefono
Ciudad
<<entity>>
Solicitud Producto [®¥#signa ID_Solicitud()
(from Logical View) [®Busca Cliente()
ID_Solicitud
Fecha
Producto
Descripcion_Prod
Estado
ID_Ejecutivo
B2ID_Sucursal
[®¥Busca Solicitud()

FIGURA 56. Diagrama de Clases Entity de evaluacion de un Crédito Hipotecario.

Bésicamente podemos ver que las particularidades del negocio estan definidas

en las clases entity.
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8 CONCLUSIONES FINALES

El proyecto de Soporte es completamente compatible con el proyecto corporativo

SOL, entregando asi, como dicen los miembros de SOL, “La guinda de la torta”.

Las tecnologias que ocuparemos para desarrollar este proyecto seran las

siguientes:

e Bases de datos relacionales para vincular los datos que son recabados por
SOL y en el proceso de ingreso de contrato.

¢ Digitalizacion de Documentos, para pasar los documentos en papel a un
formato de imagen TIF.

e Tecnologia de Almacenamiento de Documentos de Iméagenes, para almacenar
todos los archivos TIF generados en la digitalizacion.

e Aplicaciobn Web, para desarrollar el modelo de 3 capas que se aborda en el
Curso.

e Tecnologia de Cdodigos de Barra, para poder vincular una carpeta en papel con

una carpeta virtual y saber exactamente dénde esta fisicamente guardado.

Los resultados de la implementacion a nivel nacional de la primera fase del
proyecto nos muestran:

1. Una reduccion del tiempo total del proceso de 11 dias a 3,4 lo que implica que
el Sistema redujo el tiempo en un 68%, lo que sobrepasa nuestra meta
esperada.

2. Cada uno de los SLO’s, que son los niveles de servicios de operacion desde
gue se crea la venta, disminuyeron por lo menos un 50%, por lo que nos hace
suponer que gracias a este sistema podremos establecer nuevos niveles de
servicio.

3. El proyecto hasta la fecha por el solo hecho de la disminucion de los tiempos
totales, ha generado $89 MM. Mensuales, por concepto de facturacion

anticipada.
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Gracias a los resultados obtenidos en esta primera fase, vemos que la fase 2 de
implementacion del Sistema con modulos de tablero de control y aprendizaje continuo

es viable para los proximos 2 meses.

El modelo propuesto para representar los estados del flujo nos permite evaluar el

concepto de estrés y replantear los procesos en funcién del analisis.
Resulta incierto saber si SOL efectivamente saldr4 a produccion en el corto

plazo, por lo que el proyecto se ha replanteado integrando las funcionalidades

necesarias para cumplir con el modelo propuesto.
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ANEXO A

“Tipificaciones del Sistema”
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TIPIFICACIONES DEL SISTEMA
CAUSALES DE RECHAZO

Politica de Riesgo

Validacion de Identidad

Sin C. |. De cliente o Representante legal.
Carne de identidad vencido o Bloqueado
Firma no corresponde a Carne de Identidad
Fotocopia de C. I. ilegible

Carne de Identidad Temporal (Extranjero)
Solo presentacion de Visa de Trabajo
Extracto no menciona a representante
Cliente fallecido

Empresa en Quiebra

Sin Rut en MAC

RUT Empresa no corresponde

Sin RUT Empresa

Renta Insuficiente

RENTAS y/o IVAS insuficientes

Sin Iniciacion de actividades

FALTA acreditacion de ingresos ( IVAS, Lig. Sueldos, Cheque, etc.)

Fotocopias ILEGIBLES de acreditacion de ingresos ( IVAS, Lig. Sueldos, Cheque, etc.)
Declaracién Anual de Renta no corresponde

Falta Declaracion Anual de Renta

Fotocopia de Cheque no personalizado

Estado Cuenta Corriente no actual

Morosidad Externa

Protestos en DICOM

Protesto de la sociedad en DICOM

Protesto de socios en Dicom

Protesto Representante legal

Morosidad Empresa Representanete legal o socios
Lista negra otras telefénicas

Morosidad Interna

Cuenta Final Castigada

Cuenta Final (falta aplicacién procedimiento de rebajas de cuentas finales)
Cuenta o cuentas impagas

Cuenta Vigente en Boleta Gnica

Repactacion Vigente < 50% pagado

Representante legal o socios mayoritarios con Morosidad interna

Morosidad en Direccion

Cuentas Finales en direccion otro titular
Deuda vigente en direccion de otro titular
Direcci6n con Fraude

Capacidad de pago

Excede limite de consumo
No alcanza capacidad de pago
Comportamiento de pago MALO

Documentacién Disconforme

Boleta Competencia (LQC) no original

Boleta Competencia con saldos pendientes y no canceladas

Sin Boleta Luz/Agua ( sin confirmacién de domicilio o con saldos pendientes)
Contrato Incompleto

Contrato sin firma o Grabacion

Contrato firma de un tercero no autorizado

Problemas Técnicos

Facilidades

Sigraf distancia
Rango no encontrado
Sin cobertura ADSL
Asignacion de Nodos
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Problemas de Emision

Validacion Venta

OO/SS ya emitida

Cliente rechaza servicio

OO/SS anterior pendiente de cierre

Pendiente de Migracion

Producto incompatible por sistema

Falta informacién del EAC para ingresar producto

Datos no coinsiden con la informacion del cliente(Razén Soc., Rut, NUmero Tel.)
Linea incompatible (800 FAMILIAR , RDSI, PREPAGO, ETC) (Mala Base)
Linea Cesada (Mala Base)

Emision

Cliente ya tiene servicio (Mala Base)

Desarmar COB-TRONC

Linea con crecimiento

Super Link

Producto no pertenece a la Parrilla Comercial del canal
Vigente otro ISP ( falta Procedimiento de migracion de ISP)
Falta informacién en agrupacion de lineas

Cliente es TTPP

Debe abonar 50 %

Debe abonar 30 %

Mala Venta

OO/SS ya emitida
Cliente rechaza servicio

Contrato

Sin Valor de cuotas

Falta crear cédigo de producto ( por Product Manager)

Sin el contacto ( se refiere a contacto para instalar; calle de referencia y mas de dos telefonos)
Diferencias de $ entre el SIFAES y el LIBRO de TARIFAS

Cambio Segmento

Seg. Residencial a Pyme
Corporaciones

Seg. Empresas Santiago a Pyme
Seg. Empresas Regiones a Pyme
Seg. Historico Empresas a Pyme
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ANEXO B

“Opiniones acerca del Proyecto”

Sistema
Tomador de Pedidos WEB”
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Juan Ramirez Salinas
Lider del inicio del proyecto

Supervisor Soporte y Mantencién Cliente
JGRAMIR@CTC.CL
" Opina:

El tomador de pedidos comenzd como un proyecto de bajo perfil y hoy llega a
tener un ambito corporativo que cruza a toda la compafiia. Es un proyecto que
tiene actualmente mas de 3800 usuarios. Se paso6 de un sistema complementario
de un area, a ser un pilar fundamental en la gestion de ventas de toda la
compafiia. El plantel de soporte comercial hoy estd definido en funcion del
aplicativo.

Gracias a Jonathan Scott se logré dar un enfoque técnico, ordenado y formalizado
al desarrollo del aplicativo. Comunicé una vision de sistema que estaba en
armonia con el proceso de la compafiia. Se logr6 a través del tomador de pedidos
web una vision de negocio que fue lo que potencid y llevéd al proyecto a un éxito
seguro. Por ultimo logré realizar e implementar el proyecto con recursos muy
escasos mostrando lo rentable que logro ser.

| Rosa Ester Melgarejo
Lider Proyecto SOL

Consultora Experta
#| RMELGAR@CTC.CL

Opina:

La caracteristica mas importante del “Tomador de Pedidos Web” es contar con la
informacion en linea de las necesidades del Cliente. La ventaja sobre esto es que
areas distintas al que lo alimenta pueden hacer gestion sobre la informacién. Es
una plataforma integradora no conciente para sus usuarios, es decir, no existe la
posibilidad de manipular la informacion. La fase 2 del tomador se plantea con una
emision automatica de la O/S y la digitalizacion de documentos a través de una
carpeta cliente.

Jonathan como gestor del proyecto implementé el sistema en una empresa de la
magnitud de telefénica con 150 afios. Un elefante blanco que exige fundamentos,
argumentos solidos y aliados poderosos que permitan posicionar al proyecto
dentro de la compaifia. Logré demostrar a todas luces que la inversién del
proyecto era altamente rentable.
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Roberto Carrasco
Administrador Tomador de Pedidos Web

Jefe de Soporte Experto
ROCARRA@CTC.CL

Opina:

Al principio existi6 una negacién por parte de ventas ante el ingreso de
informacion, sin embargo, hoy en dia ventas valora la aplicacion a tal punto que los
desarrollos comprometidos futuros se trabajan en forma mancomunada para lograr
obtener asi una Unica mirada al proceso de atencion de las ventas.

Se logro controlar la pérdida de contratos que era una declaracion de ventas por
parte de Soporte. Se posicioné al tomador de pedidos como un Sistema integrador
dentro de la compafia y hoy en dia se habla del tomador como el Unico Sistema
de gestion de Ventas. El hecho de haber tomado el camino desde el punto de
vista de procesos logré asignar responsabilidades a todos los involucrados en la
linea de accion, trasparento los roles dentro del negocio.

Jonathan Scott demostr6 una capacidad de creacion y persistencia para lograr
posicionar al proyecto dentro del mundo de ventas llegando a formar esta alianza
en varios ambitos como: ventas terreno, plataforma, Web, gestién, riesgo entre
otros. Ha demostrado que el tomador de pedidos tiene una posicion dentro de la
compainiia y es una herramienta fundamental en la linea de negocio actual.
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ANEXO C

“Manuales de Usuarios del Sistema”
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Manual para Ejecutivos de Ventas

Este Manual entrega la informacién necesaria para que un ejecutivo de ventas ingrese
correctamente sus requerimientos de ventas para que sean emitidos por Soporte
Comercial. El correcto y completo ingreso en este formulario evitara errores o demora
en la emision, teniendo como resultado la satisfaccion de la venta de nuestros clientes.

El Ejecutivo de ventas esta habilitado para:
1. Ingresar Formularios.
2. Revisar sus Folios ingresados por Estado y por Productos.(Seguimiento de ventas)

Direccién por Intranet:
http://gopec/subopec

Direccién por Internet:

http://200.54.144.214/sol_eq/

) subgerencia de Operaciones Comerciales - Microsoft Internet Explorer _ &1l
Archivoe Edicion  Ver Fawvoritos  Herramientas  Ayuda Jﬁ
Gatrss « = el ptee—Eatos G Mulimegy” INGRESAR DIRECCION

Direccisr{ @:l http: ffaopec/subapec) E N I NT RA N ET @If'

PRINCIPAL _ : a
+ Links de interés
Lodigos de Respuesta para Telecob « Reclarmnos
QUIENES SOMOS Suspension de Servicio para Clientes Prepago _Cg:;i;ﬂ ﬁ_:_ﬁ;ntos
= ) Scacid comerciales
MANUALES = canc cian L Mac
Biticora Telecob - Telefdnica clisntes
RIESGO o Gern?ncia de ventas
- Catdlogo de

productos v servicios

Ingreso de Excepciones

Limite de Consumo
Produccion Diaria
Informe Productividad Diaria

Plantel

Tomador de Pedidos Click _SObl’e
este icono |

(BF Intranet local

|&] Lista
ialnicio”J L|"$] = m @ @ |J @>c0rr...| Micros...”@Suhge... Micros...l Capaci... @u(ﬂé@gg 4159 PM
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http://gopec/subopec
http://200.54.144.214/sol_eq/

Ingresar usuario y password personal.

Yelefonica

CTCCHILE

SOLICITUD DE EQUIPQ YIO SERVICIO

Usuario |
Password |

1. INGRESAR FORMULARIOS

Paso 1: El ejecutivo, al Crear un Folios por 1° vez, debe llenar correctamente los
Campos de RUT, Nombre y Canal de ventas al cual pertenece y presionar
posteriormente icono de “Guardar Cambios”, lo que le permitira reflejar
automaticamente sus datos en todos los Folios que cree con su respectiva Password.
Posteriormente debe hacer click sobre “Ingresar Formulario” para crear un Folio.

TOMADOR DE PEDIDOS WEB

Datos Usuario
RUT NOMBRE CAaMAL Cambiar Clave I
| ” | | | IDirec‘ta LI Guardar Cambios I
- ( Ingrezar Formulario I )
e

Estado De Ventas I

Capacitacion I

[CERRAR]
Moticia [ Emisor: Webhaster )

Fara los productos DUD, DUD BA, TRIO Fawar
ingresar las promaociones en el campo
OBSERWVACIONES.

07-08-2006 16:42:28

Paso 2: Se debe seleccionar la fecha del contrato (papel)

FECHA DE CONTRATO
> [ =[x & [0 5]

CLIENTE

ipo Cliente
elaccione -- =

|l i B NS e R I SR TU R SR

i b
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Paso 3: Luego seleccionar tipo cliente “Persona o Pyme”

FECHA DE CONTRATO

[+ =1 [+ o [eo06

CLIENTE

1po Cliente
-- Selaccione -- v
-- Seleccione --

‘Parcona
lByrne

Paso 4: Luego se debe ingresar los datos del cliente como se indica en la pantalla de
ingreso, llenando TODOS LOS CAMPOS. Una vez llenado se debe seleccionar en
“Productos y/o Servicios “Sl” 0 “NO” desea linea telefénica el cliente.

PERSONA
Apellido Paterno Apellido Materno Nombres
R.U.T. E-Mail
DIREGCION DE INSTALACION

Tipo Calle Calle Nimero
I-- Seleccione -- =
Depto f Oficina Depto f Oficina Piso
-- Selecdone -- w
Entrecalle 1 Entrecalle 2 Comuna
Block Yilla f Poblacian Ciudad

DATOS DE CONTACTO
Yisita Fecha Preferente de Yisita
I-- Seleccione -- = 1 - Il v”2006 -
Nombre de Contacto
Fono Contacto 1 Fono Contacto 2 Fono Contacto 3

p— L) T

Solicitud de Linea

Al seleccionar “SlI” se desplegaran campos para ingresar el valor de la linea y el n° de
cuotas.

PRODUCTOS ¥ /0 SERYICIOS
Solicitud de Linea

|

LQC ¥alor Instalacidn M® Cuotas Tasa Interés

-
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Si selecciona “NO” se desplegard “Linea vigente”, y deberd ingresar el numero

telefonico y cédigo de area que le corresponde al cliente.

PRODUCTOS ¥ /0 SERYICIOS
Solicitud de Linea

[=H
( Linealww

v

Paso 5: En seguida debera seleccionar los equipos en
corresponde), configuracién (Bloqueos) y el o los productos asociados en el
respectivo como Linea con plan de minutos y/o servicio de Adsl, zap, etc.-

renta, extensién (si

segmento

EQUIPOS EN RENTA
Extension
-- Seleccione -- =

Principal
-- Seleccione -- =

Descripcidn | Descripcidn |

Renta Mensual

E—

Renta Mensual

E—

S¥A PARA EQUIPO BASICO

-- Seleccione --

=l

Descripcion Dtrnl
Renta Mensuall

e —
ONFIGURACION
[ Mo publicar (NPNI)

I_ Desbloqueo LDN
I_ Desbloqueo LD I
I_ Desbloqueo Serv. 70
I_ Desbloqueo Mawil

a

OTROS PRODUCTOS Y /0 SERVICIOS

5TB
Telemergencia
Linea Megocios
Hogar
=lular
EqNpos
Linea

Planes Minutas

-- Seleccione -- a (D
mi

PLAMES MIMUTS MOMNOLIMNEA PYME -

PLAMES MIMUTO MULTILIMEA PYME

ctos DEO, DOO BA v TRIO Agregar Promoci

Otpds Productos anyfo afor Renta Mensual
producto Instalacion
PLANES MINUTO MOMOLINEA PYME - seleccione -- x | ERE
C el plan (vel ¥jo Yalor

]

Equipo

PC

Iétalacién M* Cuotas

EQUIPOS EM YEMNTA
N® Cuotas
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Paso 5: continuacion ...

I Renta Mensual I

S¥YA PARA EQUIPO BASICO CONFIGURACION
-- Seleccions -- ;I [ Ne publicar (NPNI)

Descripcion Dtrul [" pesbloqueo LDN
Renta Mensuall [T pesbloqueo LDI

I_ Desbloqueo Serv. 700
I_ Desbloqueos Maviles

Renta Mensual

OTROS PRODUCTOS ¥ /0 SERYICIOS
(Para productos DUD, DO BA v TRIO Agregar Promociones en Dbservaciones)
Descripcion del plan ¥fo Yalor Renta Mensual
$ =l

Otros Productos producto Instalacion
Yalor

Instalacion Mensua

e | [

-- Seleccione --

————— Pyrne ----- - N ———

alor Instalacion N° Cuotas Renta Mensual

----- HOGAR -----
Bavoz

Linea mas Internet EQUIPOS EN YEMNTA .
SPEECY alor Zquipo M® Cuotas Tasa de Interés
TRIC

o By
MAUTOINSTAI ,my; alor Equipo M® Cuotas Tasa de Interés

Paso 6: En los casos de venta de equipo existe el siguiente campo para ingresar
detalle de ellos, Valor de instalacion etc.

PC
Descripcion del Equipo Yalor Instalacion N° Cuotas Renta Mensual

EQUIPOS EN YENTA

Descripcion del Equipo 1 ¥alor Equipo N? Cuotas Tasa de Interés
Descripcion del Equipo 2 Yalor Equipo N? Cuotas Tasa de Interés

Paso 7: Si la direccién de envio de correspondencia es diferente ejecutivo de ventas
debera modificarla, de lo contrario se arrastrara la direccion de instalacion. Ademas se
debe indicar si cliente desea Boleta o Factura y si opta a pago con PAC o PAT,
indicandolo en los campos correspondientes.
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DIRECCION DE ENYIO COR| MNDEMNCIA ¥ BOLETA
Casilla Correo

I -- Seleccione -- = |-- Seleccione -- LI
Tipo Calle cCalle ( |-- Seleccione -- S C
-- Seleccione --;I I E
DeptofOficina MN* Depto f Oficina Block
-- Seleccione --;I I
Comuna Ciudad

Fecha ¥encimiento de P

- Seleccions - x| Seleccionar la fecha preferente por el cliente

para el pago de las boletas

OBSERYACIOMES

Si corresponde se debe llenar

<|—con observaciones que
———correspondan como por ejemplo:

|
la oferta de descuento

Paso 8: Se debe seleccionar la forma de acreditacion de ingresos del cliente las cuales
se adjuntan al contrato al momento de su entrega a Backoficce. Finalmente debe
seleccionar el canal de venta, agencia, Rut y nombre del ejecutivo. (si se ha
ingresado y grabado estos datos en el paso 3, los datos se registraran
automaticamente)

DOCUMENTOS PRESENTADOS
[T cédula de Identidad

I-- Selecdone -- 'I

" Liquidacién de Sueldo $ I Prarm 3 Liquidacione
 Iva $I Promedio & Ivas
" B.Honor y Decl. de impto I Prarmedia

" Cuenta Corriente - Seleccione -- ;I

- Seleccione --;I 5|
[ Tarjeta Casa Comercial - Seleccione -- ;I 5|

" chiente quitado competencia I

{" Renta presunta I-- Seleccione -- ;I

[ Tarjeta de Crédito Financieras

5
I_

T Tarjeta de Crédito Bancarias | -- Seleccione -- =l s
I_
I_

DE YEMNTAS

gencia

-- Seleccione --
Yen

s

/
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...... Luego presionar sobre el botén “enviar”, con lo cual se grabara la solicitud
entregando el respectivo N° de Folio

Paso 9: Una vez ingresado el contrato al sistema, debera anotar el numero de folio que
se despliega en la siguiente pantalla. En caso de querer modificar o validar que los
datos que fueron ingresados, puede ir a la opcion “WVER CONTRATO INGRESADO” o
también puede ingresar un nuevo contrato al sistema.

- ANOTE ESTA INFORMACION

NUMERO DE FOLIO 900067608

EL CONTRATO HA 5IDO INGRESADO EXITOSAMENTE

Yer Contrato Inoresado | [Nueyo |

ENTREGA CONTRATO A BACK OFFICE

Posterior a la creaciéon del contrato en la Web de Ventas y anotado correctamente el
namero de Folio otorgado por esta en el contrato, se hace entrega fisica de el contrato
a Back Office, quien procede inmediatamente, y en presencia de supervisor de ventas
que entrega contrato, a cambiar el estado del Folio de “CREADO” a
“RECEPCIONADOQO”.

ESTADOS DE FOLIO

—Precreado: Estado que Otorga el “Prefiltro” solicitado por el ejecutivo de Ventas a la
Plataforma  N° 800-226-254. Este estado indica que un vendedor llamo y
entrego antecedentes basicos de la venta por lo que el contrato queda ingresado en
este estado.

—Creado : Indica que ejecutivo de ventas ha completado los datos en la WEB de
ventas. Estos contratos pueden o no haber sido ya precreado por el prefiltro, pues
depende de si el vendedor llamo a la plataforma.

—Recepcionado: Indica la entrega fisica del Contrato firmado por el cliente con sus
respectivos documentos por parte del area comercial a Backoficce. El Contrato esta a
la espera de ser analizado por un ejecutivo de Soporte.

—Filtro OK: Indica que comercialmente el cliente, los datos del contrato y la

documentacion adjunta cumplen con todos los requerimientos de la Politica de Riesgo
Vigente.
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—Rechazado: Indica que comercialmente el cliente, los datos del contrato y la
documentacién adjunta NO cumplen con todos los requerimientos de la Politica de
Riesgo Vigente. Contrato alin se encuentra en poder de Backoficce.

—Andlisis de Ventas: Estado que indica que contrato rechazado esta recepcionado por
ventas para su analisis.

—Rechazo Comercial: Este rechazo se produce en el momento de la emision de la
peticién o en el momento en que Soporte debe llamar al cliente para confirmar solicitud
de venta ingresada por el ejecutivo de ventas. Los motivos de este rechazo pueden ser
producto emitido por otra plataforma, rechazo por motivos del cliente, producto no
corresponde a lo solicitado por cliente etc.

—Andlisis Rechazo Comercial: Contrato rechazado por motivos comerciales es
entregado fisicamente a ventas.

—Peticion Ingresada: Creacion de solicitud en sistema MAC.

—Sin Recurso : Indica que al emitir la peticiobn ésta no se puede emitir por falta de
Facilidades Técnicas (Sin recursos ADSL, Numeros). El contrato aun se encuentra en
poder de Backoficce.

—Andlisis _Sin _Recurso: Contrato que se encuentra sin recursos es devuelto
fisicamente a ventas.

—Pendiente de Emisién : Indica que no se puede emitir por tener una peticién en curso
pendiente (cambio de titularidad, etc.)

—Anulado: Anula Vigencia de Folio producto de Duplicidad, Error de ingreso,
Digitacion etc. Ejecutivo de ventas puede anular sus folio siempre y cuando estos se
encuentren en estado Creado.
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ESQUEMA GENERAL

YENDEDOR INGRESA VENT A ENTORADOR
CE PEDIDOE

N

ANULADO CREADO
ZUFERVIZORDE '.'-EHTﬁS EMTREGA CONTRATOS A BEACKOFIGCE, RQUIEN
ESFERAFARARUEEN SUFPRESEMCIA SECAMEIEESTADODEFOLIOA
b
RECEPCIONADD

— CUMPLE CON POLTICA —
i L MO DE RIEZGO gl l

RECHAZADOD m
SUF.DEVENTAZ
FROCEDE & EUSCARLOS

CONTRATOE RUE ZE 1
EHGUEMTRAN EHESTADD e p— —
INGRESADA EMIZION COMERCIAL
ANALIZIS 3N ANALIS S AMALIZIE 21N
RECURSO RECURSO RECLRS0

¥

RECHAZADDEME.O.

¥

RENGRESAR
|

EJECT.DEYEHTAS UNAVEZ SOLUCIOHADD LA CAUSA DEY
RECHAZO, PUEDE VOLVER AIMGERSAR COMTRATO.EL
VENDEDOF DEEE ENTREGAR COMTRATOEHE.O, FARA

SERRECEFCIONADD,

2.- SEGUIMIENTO DE VENTAS

Cada ejecutivo de ventas puede realizar seguimiento a sus ventas para tomar las
acciones correspondientes para lo cual debe seguir los siguientes pasos:

Paso 1 : Ejecutivo de ventas debe ingresar a icono “Estado de Ventas.”
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TOMADOR DE PEDIDOS WEB

Datos Usuario

RUT NOMBRE CANAL Cambiar Clave |

” | | | I j Guardar Cambios |

Ingrezar Formulano

CER RAR

Maticia [ Emisor: WebhMaster )
Estado De Ventas

Pama ks prodecice DUD, DUD B4, TRID Fauor g resar @

Capaci[acion | promociones e el campo OBSERVACIONES.

07-08-2006 16:42:28

Paso 2: Puede obtener estadistica por Estado de Contrato o por Producto de Contrato,
indicando un rango de fecha el cual corresponde al de creacion del Folio por parte de
el ejecutivo de ventas.

—Criterios de Busqueda

FECHADESDE |3  ([10 |2006

FECHAHASTA |8  ([11 /[z006

RUT VENDEDOR. |7395445

Buscar I

2

Estados De Cantrato =

Froductos

i

Para conocer detalle de Folios s6lo debe pinchar el respectivo estado o Producto
segun corresponda la consulta.
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—Criterios de Busqueda

FECHADESDE |9  ([10 ;[20086

FECHAHASTA |8  ([11 ;|20086

RUT VEHDEDOR. [7395445 |2

Buscar I |Esta|:||:|s De Contrato = |

Yalver
Estados Casos
AMALISIS YENTAS 1
CREADC 2
PEMDIEMTE EMISICN 2
PETICION IMGRESADA, 22
RECEPCIONADOD 3
RECHAZADD 3
RECHAZO COMERCIAL 1
TOTAL 3d
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—Criterios de Busqueda

FECHADESDE |9 ;{10 /|2006

FECHAHASTA [8  ;[11 /[2006

RUT VEHDEDOR [7395445 |2

IM | Praductos ;l
Walver

| Productos Casos
ADEL MONOUEUARID 2
ADSL MULTILEUARID 3
FLAMES BA %OL PYME 16
TRID 3
TOTAL 53




Manual para Supervisores de Ventas.

Este Manual indica los pasos a seguir en cuanto a los beneficios y obligaciones que
deben realizar los Supervisores de Ventas en los folios creados por sus ejecutivos.
El Supervisor podra:

1.-Crear Folios.

2.-Revisar los estados de los Folios de su Agencia.

3.-Anular v Reingresar Folios Rechazados por incumplimiento de Politica, motivos
comerciales o devueltos por problemas técnicos.

4.-Crear y eliminar Ejecutivos de venta y Supervisores de su Agencia.

Direccién por Intranet:
http://gopec/subopec

Direccién por Internet:

http://200.54.144.214/sol_eq/

/} subgerencia de Operaciones Comerciales - Microsoft Internet Explorer -8l
Archivo  Edicion  Wer  Favoritos  Herramientas — Awuda ﬁ
G Atras v o o i e ——— A0S @Multimedia

INGRESAR DIRECCION [ &%
— EN INTRANET -

Direccid @ htkp: ffgopec/subopec)

PRINCIPAL

+ Links de interés
Codigos de Respuesta para Telecob » Reclamos
cormerciales
- Procedimientos

QUIENES SOMOS Suspension de Servicio para Clientes Prepagd

5 i6 icacic comerciales
M}‘NUJ‘LES P COon C acion : Mnc
Biticora Telecob » Telefdnica clientes
RIESGO -Gern?ncia de ventas
- Catdlogo de

productos w servicios
RACION PERSONAL NOD

Ingreso de Excepciones

Limite de Consumo
Produccion Diaria
Informe Productividad Diaria

Plantel

Click Sobre
esteicono <]

I@Suhge... Micros...l @Cap ! |@E@é@@5 4:59 FM

Tomador de Pedidos

|&] Lista
Ealnicio”J 5 8 o & |J @>c0rr...|

Micros...
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http://gopec/subopec
http://200.54.144.214/sol_eq/

Ingresar usuario y password personal.

Yelefonica

CTCCHILE

SOLICITUD DE EQUIPO YiQ SERVICIO

Usuario |
Password |

1.- CREAR FOLIOS

Informada en Capacitacion Tomador de Pedidos para ejecutivos de venta.

2.- REVISAR ESTADO DE LOS FOLIOS

Paso 1: ingresar en icono “Estado de Ventas”.

TOMADOR DE PEDIDOS WEB

Datos Usuario

RUT NOMERE CANAL Cambiar Clave I
” | | | I j Guardar Cambioz I

Ingrezar Formulario I

Estado De Ventas | [EERRan]
slado e Yentias 82 2 .
CLICK en Estado MNoticia ( Emisor: )

de Ventas Analisis Ventas I TODO CONTRATO 2 UE SE LLEVE 450 PORTE DESAUES DE

BNBOLISKEYWENTAS, SEHA DE REINGRESAR EM EL TOMADOR

DE PEDIDOS. ESTAACCION Lo REALES ELSUPERYERDR DE

M antenedor Yendedores I WENTAS.

26-10-2006 13:14:47
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Paso 2: Automaticamente se seleccionara su agencia. El Supervisor podra obtener
detalle de todos los Folios en todos sus estados, indicando sélo un rango de fecha, o
buscar especificamente todos los folios de un rango de fecha de un Ejecutivo en
especial de su agencia, para lo cual sélo indica su rut en campo correspondiente.
Posteriormente presiona “buscar”.

AGEHCIA FECHA DESDE FECHA HASTA
[s /10 /|2008 [8 11 /[2006

FoLlo | RUT VENDEDOR | ] Buscarl

A continuacién... se despliega la siguiente pantalla en donde se puede ver el detalle de
folios pinchando el nombre del estado o abriendo su archivo excel. ( ver Definiciones
de Estados , Esquema de Cambio de Estados y Forma de Entrega de Contratos a
Backoficce.)

Estados Casos| Excel K
GENCIA 7 FECHA DESDE FECHA HASTA TNE SIS n -
Fntofagasts (o izoos | [8 i 2 COMERCIAL
AHALISIS SN RECURSO 1 EXCEL
FOLIO RUT VEHDEDOR | | [ Buscar | AHALISIS VENTAS ED EXCEL

ARULADD 39 ExCEL
CREADD 161 EXCEL

PEMDIENTE ERMISION 2 EXCEL
PETICION INGRES A0 09 EXCEL
PRECREADC 3 ExCEL
RECHAZAD 122 ExCEL
RECHA LD COMERCIAL 3 EXCEL
EXCEL

Total 1227 TODos

Para conocer informacion ingresada en folio puede pinchar su nimero.

Estados Casos| Excel Volver

1 AGENCIA FECHA DESDE FECHA HASTA TSR 5 —
" [io s (zo06 | [8 /i1 i COMERCIAL

ANALISIS SIN RECURSO 1 EXCEL

FoLlo | RUT YEHDEDOR | ] [[Buscar | ANALISIS VENTAS BO|  EWCEL

SNULADO| 53] EWCEL

CRE&DO| 161 EXCEL

PENDIENTE EMISION o EmcE

PETICION INGRESADA| 808  EWCEL

PRECREADO 3 EwcE

RECHAZADC 122 EXCEL

LISTADO DE SOLICITUDES EN ESTADO PENDIENTE B FECHAZO COMERCIAL : :ig:: RE EL

10M0/2006 AL 09/11/2 Total 1221 o
Folio Clli:g:te e Iﬁ;::sao Ve::::dor Vh::lr;;]erlsr UGN Ifestti?:?;n Fecl?:t:a:t;mo LG
@89800 Moa16-9 PAARCO AMTOMIC MRSAONIiilg 08-0191:-2250:32 11819831 ALEXIS SA;L.:E: 08_1111:_5290:22HISTORIAL
oo srzaess|  COATODSLCAMEN IO 1| MO0 COBOY
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Ademas puede ver historial de estados del respectivo folio pinchando “HISTORIAL”

Folio 900294334
| Fecha Accion | Estado Accion |Usuariu| Nombre Usuario | Agencia
08-11-200 174525 [FETICION INGRESADA|| ACERECE|| ALEXIS CERECEDA ALVAREZ [ANTOFAGASTA
[08-11-2008 15.45:52 | FILTEO OK||  ASIEDE|| ALICLA SIEDE GARIN [ANTOFAGASTA
[08-11-2008 154333 | RECEPCIONADG|[  aSIEDE|| ALICLA SIEDE GARIN [ANTCFAGASTA
[o8-11-2008 11:59:37 | CREADO|| 10316642 [FERNANDA TABILO MARQUEZ [ANTOFAGASTA

Han Pasado 0 dias 5 hrs. 45 min. 47 sgdos.
Desde la Primera Accion Hasta la Ultima

== Wolver

Al consultar detalle de Folio, Supervisor puede ver observaciones que Backoficce
puede haber indicado ante los cambios de estados y detectar quien los ha ingresado.

DATOS DE CONTACTO

Visita Fecha Preferente de Wisita
= =] [1=] [z006 ]
Hombre de Contacto

|MARCO MARAMBIO

Fono Contacto 1 Fono Contacto 2 Fono Contacto 3
IIIIQ I??SBBﬁS I I
OBSERVACIONES™ T

LABAFRRAZ: RECEPCICMADO: mimwi | EMAEDEL: FILTRO OK:
pendiente por ofs alta linea ecomica no aplicada con
distinto folio

¥ Cédula de IdentidadLiguidacion

IRerlta VI

= Cheque I vI
% Liguidacion de Sueldo 4% |4|]|]|]|]|] Prom 3 Liguidaciones
o . e .
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3.- ANULAR Y REINGRESAR FOLIOS

Paso 1: Ingresar en icono “ANALISIS VENTAS”

TOMADOR DE PEDIDOS WEB

Datos Usuario

RUT NOMEBRE CANAL Cambiar Clave I
” | | | I j Guardar Cambios I

Ingreszar Formulario I

[CERRAR]
Estado De Ventas | Moticia { Emisar: )
CLICK en Anélisis de —
Analizsis Yentas | TODO CONTRATO QUE SE LLEVE A SOPORTE DESRUES DE
Ventas ANALISE WENTAE, SE HA DE REINGRESAR EN EL TOMADOR
DE RED DS, BSTA ACCION LA RESLES ELSURERWISOR DE

Mantenedor Yendedores | WETS,

26-10-2006 13:14:47

Paso 2: Seleccionar criterio de busqueda, seleccionando la Fecha desde/hasta a través
del Calendario (Esta Fecha se refiere a la Fecha de creacién del Folio en T.P. por parte
del ejecutivo de ventas). Luego debe seleccionar el estado que se desea buscar como:

- Rechazo x Politica: Rechazo que efectia Soporte al aplicar la politica de
riesgo.

- Rechazo Comercial: Rechazo que ocurre durante el [lamado al Cliente en
el proceso de emisidn de la peticién.

- Sin Recursos: Ocurre cuando no se tiene recursos disponibles para
realizar la emision de la peticion.

SISTEMA AMALISIS DE WYENTAS - PERFIL SUPER® JR. DE WENTAS

FECHA DESDE FECHA HASTA ESTADOD ORDEMADO POR REGISTROS POR PAGINA  Yolver |

20060804 | [20060504 | [RECHAZO COMERCIAL -] [MUMERODE FOLIO =|  [MOSTRAR 15 | Buscar |
D

SOLICITUDES EM ESTADT 1 LA AGEMCIA PRUEBAS ENTRE EL 04/08/2006 HASTA EL
TIE/2006

Pdgina 1 de 1

RUT NOMBRE | FECHA NOMERE | NOMBRE

sin c.i. de cliente o representante legal /o de bancos y
casas comerciales no autorizadas por politica vigente f ctc
marca 04-08- munda f publicacién en dicom, protesta o morasidad f ctas,

200135301 é2683?83— rojas zoos 30 s:lf:ﬁes prueba kit finales en direccisn otro titular / liquidaciones de sueldo
gutierrez 12:49:24 P sin timbre o logo o rut empresa f encede el 0% de lo
pagade mensualmente / producta no carresponde a lo
salicitada por el cliente
n4-08- -
s001eg3py 00000001 sadfazd oo 7 [Eopors  |prisails / emitida por otra plataforma
El adsf prusbas farias perez
1237 1e
adfsdfsa  04-08- rafael
200175438 30000001 afzdsdf 2008 1 s°p°|:te oreyana / desistimiento cliente
deafdfza 124339 Pruehas  odriguez
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Para ver el detalle del contrato hace clic en el N° de Folio.

Paso 3: Una vez dentro del Folio, se pueden observar todos los antecedentes como
motivos de rechazo en todas las instancias hasta la fecha para determinar si se decide
Anular o Reingresar la venta.

DECISION ENYIO & COMITE - PERFIL SUPERY IR DE WENTAS

Ne DE FOLIO 900135301 _Volver
—DATOS CLIENTE

TIPO CLIENMTE EMAIL |
RUT NOMBRES PATERMO MATERMD
126837536/ | MARCO| | ROJAS| | GUTIERREZ]

—PRODUCTOS/SERVICIOS SOLICITADOS

SOLICITUD DE LiNEA I:l COMSUMO TOTAL I:l
PLAM ADSL
= - RENTA
DESCRIPCION YALOR IMSTALACION MENSUAL ISP
[BaWOZ KIT AUTOI | ILIMITADO + B00 KEPS| | NULL) | MULL| |
= YALOR RENTA
L e LA e (e INSTALACION MENSUAL
| - SELECCIONE - | || NULL| | $NULL|

rMOTIVOS RECHAZOS

1 | SIN C.I. DE CLIENTE O REPRESENTANTE LEGAL|
2 | TC DE BANCOS ¥ CASAS COMERCIALES NO AUTORIZADAS POR POLITICA VIGENTE|
37 | CTC MUNDO|
4y | PUBLICACION EN DICOM. PROTESTO O MOROSIDAD]
sy | EXCEDE EL 80% DE L0 PAGADD MENSUALMENTE|
&1 | CTAS. FINALES EN DIRECCION OTRO TITULAR]
7 | LIGUIDACIONES DE SUELDO SIN TIMBRE 0 LOGO O RUT EMPRESA|
g | PRODUCTO NO CORRESPOMDE 4 LO SOLICITADO POR EL CLIEMTE|

— COBSERVACIOMES
AMNTERIORES
SO0FILTRO: PREFILTRO: El1 cliente no pressenta riesgo.

Cliente =#in antecedentes en Telefonica CTC. Debe screditasr
antecedentes Segun politica wigente para ser evaluado.

IMNo havy problemas de factikbilidad tecnica pars anbos produactos

b

ASREGAR

SELECCIONAR OPCION

PARA ANULAR O @ Contrato | R TereT cm

REINGRESAR EL I
CONTRATO

Al
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En el caso de reingresar un contrato se debe incluir en el Campo “Agregar”’ la
Correccion correspondiente de acuerdo a la informacién de rechazo.

De reingresar contrato rechazado por problemas de Recurso, se debe indicar
confirmaciéon de habilitacion de recursos o entregar detalle de recurso para el caso
especifico.

Los Folios al ser reingresados por el Supervisor de ventas, su estado cambia
automaticamente a “Creado”, a la espera de ser Recepcionado fisicamente por
soporte; momento en el cual comienza a correr su tiempo de gestion. (todos los
contratos Recepcionados antes de las 16:30 hrs. Se deben gestionar dentro del dia por
BackOffice.)

4.- CREAR Y ELIMINAR EJECUTIVOS Y SUPERVISORES DE VENTA

Todo Supervisor debe actualizar esta BBDD de acuerdo al ingreso o retiro de
Ejecutivos de su plantel.

Paso 1: ingresar en icono “Mantenedor de vendedores”.

TOMADOR DE PEDIDOS WEB

Datos Usuario

RUT NOMBRE CANAL Cambiar Clave I
| I j Guardar Cambios |

Ingresar Formulario |

| (CER RAR

Estado De Ventas Maticia { Emisor:

Analiziz Yentas | TODO CONTRATO QUE SE LLEWE A S0PORTE DESRUES DE

ANALKSISWENTAS, SE HA DE REINGRESAR EN EL TOMADOR

DE PEDIDOS. ESTA ASC KON LA REALES ELSURERVIEOR DE
WENTAS.

Mantenedor de

M antenedor Yendedores |
VVendedores

26-10-2006 13:14:47

Paso 2: .- Para crear un Ejecutivo, Supervisor debe ingresar en Campo “Usuario”
cualquier usser de hasta 10 caracteres creado a convenir para el ejecutivo (como por
ejemplo inicial de nombre y apellido) y presionar “buscar”.

Agencia: I vl @amerino || BUSEEﬂ:(_:Bnidad de Registros: I'IEI 'I Yolver |

Mo hay registros. ..
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Paso 3: Si no existe usuario apareceran los campos en Blanco para completar como a
continuacion:

Agencia: | vI Usuario: | aMerino Buscar | Cantidad de Registros: |1D -I Yolver |

Mo hay registras...

Usuario

Clave [ |
Repetir Clave| |
Canal —;l
Perfil Wentas =
Agencia Wﬂ;’
Nombre |
R [ ]

Crear |

En campo “Perfil” se da la opcién para crear al usuario, ya sea como ejecutivo o
supervisor de ventas. Posterior a completar todos los datos presionar icono “Crear”. El
usser y password debera ser entregado a Ejecutivo de Ventas para su posterior
ingreso de folios en Tomador de Pedidos.

En el caso, de existir el username del usuario el sistema entregara los datos del actual
usuario de la siguiente forma:

Agencia: I 'I Usuario: [ macontre Buscar I Cantidad de Registros: |1D "l Yolver |

Pagina 1 de 1
| ID | Usuario | Agencia| Canal | Perfil | Rut | Momhbre | Fecha Creacion | Fecha Mo
5235 MACONTRE ECTALS MANUEL CONTRERAS CFUENTES[25-09-2006 12:24:07] |

Paso 4: Cuando el username sea de la misma agencia de supervisor, podra realizar
modificaciones a los antecedentes del usuario o eliminar en los casos que corresponda
presionando boton “Modificar” o “eliminar” respectivamente.

Modifica Usuario Existente
ID:
Usuario: | macaritre |
Agencia: Im
Perfil: Supervison Yentas
Canal: I—;[
Nombre |M.~’-‘«NLIEL COMTRERAS CIFLIEMTES

Rut

Nueva Clave l:ltsi deja este campo en blanco la password no se
Repita Hueva Clave |:|
Modificar | m Cerrar
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Especificaciones de datos a completar

Clave : Inventada por quien crea a ejecutivo.

Repetir Clave : Inventada previamente.

Canal de Ventas . Se entregan opciones.

Perfil : “Ventas” para ejecutivos de venta y “Supervisores de venta”.

Agencia . SOlo se pueden crear a ejecutivos de la agencia que
corresponde el supervisor.

Nombre y Rut . Correspondientes al Ejecutivo o Supervisor de Ventas que se

esta creando.

ESTADOS DE LOS FOLIOS

—Precreado: Estado que Otorga el “Prefiltro” solicitado por el ejecutivo de Ventas a la
Plataforma  N° 800-226-254. Este estado indica que un vendedor llamé y
entregd antecedentes basicos de la venta por lo que el contrato queda ingresado en
este estado.

—Creado : Indica que ejecutivo de ventas ha completado los datos en la WEB de
ventas. Estos contratos pueden o no haber sido precreado por el prefiltro, pues
depende de si el vendedor llamo a la plataforma.

—Recepcionado: Indica la entrega fisica del Contrato firmado por el cliente con sus
respectivos documentos por parte del area comercial a BackOffice. El Contrato esta a
la espera de ser analizado por un ejecutivo de Soporte.

—Filtro OK: Indica que comercialmente el cliente, los datos del contrato y la
documentacién adjunta cumplen con todos los requerimientos de la Politica de Riesgo
Vigente.

—Rechazado: Indica que comercialmente el cliente, los datos del contrato y la
documentaciéon adjunta NO cumplen con todos los requerimientos de la Politica de
Riesgo Vigente. Contrato aun se encuentra en poder de Backoficce.

—Andlisis de Ventas: Estado que indica que contrato rechazado esta recepcionado por
ventas para su analisis.

—Rechazo Comercial: Este rechazo se produce en el momento de la emisién de la
peticiéon o en el momento en que Soporte debe llamar al cliente para confirmar solicitud
de venta ingresada por el ejecutivo de ventas. Los motivos de este rechazo pueden ser
emitidos por otra plataforma, rechazo por motivos del cliente, producto no corresponde
a lo solicitado por cliente etc.

—Analisis Rechazo Comercial: Contrato rechazado por motivos comerciales es
entregado fisicamente a ventas.

—Peticién Ingresada: Creacion de solicitud en sistema MAC.
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—Sin Recurso: Indica que al emitir la peticion ésta no se puede emitir por falta de
Facilidades Técnicas (Sin recursos ADSL, Numeros). El contrato alin se encuentra en
poder de BackOffice.

—Andlisis _Sin _Recurso: Contrato que se encuentra sin recursos es devuelto
fisicamente a ventas.

—Pendiente de Emisién : Indica que no se puede emitir por tener una peticién en curso
pendiente (cambio de titularidad, etc.)

—Anulado: Anula Vigencia de Folio producto de Duplicidad, Error de ingreso,
Digitacion etc. Ejecutivo de ventas puede anular sus folio siempre y cuando estos se
encuentren en estado Creado.

ENTREGA CONTRATO A BACKOFFICE

Posterior a la creacién del contrato en la Web de Ventas y anotado correctamente el
namero de Folio otorgado por esta en el contrato, se hace entrega fisica del contrato a
Back Office, quien procede inmediatamente, y en presencia de supervisor de ventas
que entrega contrato, a cambiar el estado del Folio de “CREADO” a
“RECEPCIONADOQO".

ESQUEMAGENERAL

YENDEDOR |MGRESA YENTA ENTOMADOR
OF PEDIDOS

SURERVIZOR DEVENTAS EHTREGA CONTRATOS A EACKOFICCE, RUIEN
™ ESPERAPARARUEEH SUPRESEHCIA SECAMBIEESTADODEFOLIOA
A
FECEFCIONADD
p— CUMPLE CON FOLITICA —
i WO DE RIESG0 = L

RECHAZADO m
SUF.DEVENTAS
FROGEDE AEUSCARLOZ
COHTRATOS QUESE ™
FETICION FEMOIENTE RECHAZO
INGREZADA ERISION COMERCIAL

EHCUENTRAN EHESTADO
AMALIZIE FIN ANALISIS 31N ANALIZIT 2N
RECURSO RECURSD RECURSD

RECHAZADDEHE.D,

¥

REINGRESAR
|

EJECT.DE VEMTAS UNAVEZ SOLUCIONADO LA CALEA DEY
RECHAZO, FUEDE VOLVER A IMGERSAR CONTRATO.EL
YEHDEDOR DEEE ENTREGAR CONTRATOEME.O,FARS

SERRECEFCIONSDO.
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Manual para proceso evaluacion Comité Local.

Este Manual indica los pasos a seguir en el proceso de Evaluaciéon de Excepciones
tanto para “Evaluacién Comité Local’ como para “Evaluacion Excepciones Agente”

Paso 1: Registrarse en el Sistema.

Paso 2: Ingresar en icono “COMITE”

TOMADOR DE PEDIDOS WEB

Datns Lsiaarin

LT MOMERE CANAL
[taomen |+ | GEREMWE EMAIOUET VELES 1 = Bl i Casnbing

Caipiin ile Clam

Hurua Clave ARrpEs Huess Claee

Cambiar |

Comile |

Paso 3: Seleccionar criterio de busqueda, seleccionando la Fecha desde/hasta a través
del Calendario. Luego debe seleccionar el estado que se desea buscar “Analisis
Comité” (Analisis Comité/Rechazado Comité) y luego apretar el boton “BUSCAR”". Para
ver el detalle del N° de Folio hacer click.

SISTERS ARSLIS]S DE COMITE - PERFIL AGEHTEYEN

FLCRLA DESDE MECHS B STA E5TANO DFDOMADD FOR FEGLS TROTS POR PAEIRs Vol

[t | [onmmezd | [amel®iE cOMNE =0 [HUMERG CE FouD =] [MO05TReR 18 = Buzcar |

SOUICITUDES EM EETADD ANALIZIS COMITE CE LA SGEMCLA PFRUESAS ENTRE EL ZEMES 000 HASTA EL ZR0asZ008
Pégra 1 da 1

MM$MHWW
WERDEDOR

o MDA -

L] g o R .?;:."'--'- Fove 21 presiae [ PN
1350188 jarathen i 2 T 20 ; . i beabwts campatenicin gz oo crigias
-ngm:..:..:n}: vedriguik datn  Li0ed BN v 19 praeh o b3 o Brovandl poir s ponjest
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Paso 4: El COMITE aqui evalta los antecedentes mostrados del contrato y debe
entregar su voto en la seccién "Resolucion” y el fundamento de aquella, luego hacer
click en boton “ENVIAR”.

ACTA COMITE - COMITE (AGENTE / MANTENCION)

o
N° DE FOLIO 900053617 VoLven
DATOS CLIENTE
Tipso Cliente
I Porsons > l
ay Paterno RMaterno ForTik s
[aiaz [aoneales [Earmmen aloria
st E-Rail
aGsaz7oe ) i
by Rarsdn Social
Rt E-naan
Ropresontanta Legal Hunt Giro f Actinidad
I I I I
Acreditacion Renta | 450000 i % de:Rania 2 |
Limite de Consumo 356000 Insuficiente 30%
COMERCIAL
PER rora Por direccién?
|| g5 Mo
Cuentas Finales? Dicom?
T 81 T Mo Valor T 8i T Mo Meses Protesto
Cuentas Impagas? Direccion de Instalacion es vigente?
T 510 o ST C ND

PRODUCTOS/SERVICIOS SOLICITADOS

Soliciud de Linea | SI

Consumo Total | 26000

. Walor N° de Renta
Producto/Servicio Descripcion Inst@lacion  Quotas  Mensual
1) [PRODUCTO 1 DESCRIPCION 1 IE | 13000
2) |PrRODUCTO 2 | | DESCRIPCION 2 |[o | [ 13000
3 | | |
MOTIVOS DE RECHAZOS
Descripidn
1) [RECHAZO1
2) | RECHAZO 2
ARGUMENTO VENTAS

Presenta &l Gaso i JUAN MIGUEL MURIOZ FERNANDEZ
' EL CLIENTE PRESENTA EXCELENTE COMPORTAMIENTO ¥ DEUDA HA SIDO PRODUCTO DE UN COBRO EQUIVOCADO A

INGRESO DE LA RESOLUCION Y @ @
FUNDAMENTO
o~
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METODO DE EVALUACION COMITE VIA WEB

El método para realizar esta evaluacién consiste en hacer una votacién para cada uno
de los miembros del COMITE. Son 3 votos en total. Una vez hecha la votacion de los
3 miembros se gatilla lo siguiente:

Si los Votos Aprobados > Votos Rechazados, entonces el folio cambia a los estados
REINGRESO COMITE —> FILTRO OK respectivamente.

En caso Contrario, el folio cambia al estado RECHAZADO COMITE quedando a la
espera de ser evaluado a través de las excepciones del agente.

EVALUACION EXCEPCIONES AGENTE (Perfil Agente)

Paso 1: Seguir los pasos del 1 al 3.

Paso 2: Seleccionar criterio de busqueda, seleccionando la Fecha desde/hasta a través
del Calendario. Luego debe seleccionar el estado “Rechazado Comité” y luego apretar
el boton “BUSCAR”.

SISTEM& ANALISIS DE COMITE - PEFFIL AEMTEVEN

FECHA DESDE FECHA HASTA ESTADD DRIE-ADD POR REGISTROS POR PAGINA  Vialve
M050627 | |Z00GDRI | |AMALISIS COMITE =) [WUMERDDEFOLID =|  |MOSTRAR 15 =] Bugcas |

SOLICITUDES EW ESTADD ANALISIS COMITE DE LA AGENCIA PRUEBAS ENTRE EL 22/05/2006 HASTA EL 2 0E/20086
Fdgina 1 de 1

SROA00nE3 gl:ll'.":ll\:ll:ll:lL " g ;3 E;a:r'“ F1 prusbas srosban |
1E9015LE- _II.lI'I-i|.|I-iI'I B2 Z00% J boleta camgetencia (lge) na sriganal

"'I::]l:ll:ll:ll:l.EE 13 pruabas srogbas

redrguie: doma  LiO3: L0 pm ni lirmada gor sup. y afec.

Para ver el detalle del N° de Folio hacer click.
Paso 3: EI AGENTE aqui evalta los antecedentes mostrados del contrato y debe

entregar su voto en la seccion "Excepcion” y el fundamento de aquella, luego hacer
click en boton “ENVIAR”.
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EXCEPCION AGENTE - AGENTE

N° DE FOLIO 900053617 | MOLvER
DATOS CLIENTE
Tigo Cliente
I Parsonag - l
a) Paterno PAater o Mormbn o
faia= [Gonzates [carmen aloria
Fust E-Rail
[FaGsazroa (P i
B) Razdn Social
Rt E_pAan
mr—r—
Ropresontantoe Leaal Furt Giro 5 Acthvdad
I I I I
oty ; ey | % deRenta o
Acreditacion Renta | 450000 Limite de Consumo | 356000 Inseficianis 30%
COMERCIAL
PER Mora Por direccign?
[ewoe =1 5 No
Cuentas Finales? Dicom?
81 T Mo valor  8i T Mo Meses Protesto
Cuentas Impagas? Direccion de Instalacion es vigente?
gl MO I_L'l_ s1 C NO
FRODUCTOS/SERVICIOS SOLICITADOS
Solicitud de Linea 5 Consumo Total
A Valor N° de Renta
Producto'Servicio Descripeidn Instalacion Cuntas  Mensual
" : :
" | . | IL_I
| 1
2) | | | |
2 | | |
MOTIVOS DE RECHAZOS SOPORTE
Descripeidn
1)
2]
MOTIVG DE RECHAZO COMITE
_Fundamento
~
v
EXCEPCION
N Excepoiones
Disponibles 5__34 |
_Fundamento 2
APROVACION RECHAZO o 1
1]
® @ ~|
‘; eI
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