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RESUMEN

El Servicio de atencién a clientes de Datactiva S.A. se lo realiza a través del Call
Center Corporativo. El indice actual de satisfaccion del cliente con respecto a la
atencion del Call Center Corporativo es inferior al 81%, indicando que el proceso

no satisface las expectativas del cliente

Se determind la necesidad de disefiar un plan de mejora del proceso de servicio
al cliente del Call Center, a través de la simulacion de procesos que es una
herramienta ideal para modelar el sistema actual del Call Center y una vez
validado, probar las mejoras propuestas y determinar su impacto; para realizar

esto se siguib los siguientes pasos:

Diagnosticar el proceso actual de atencion al cliente del Call Center de
Datactiva S.A.

e Simular el proceso actual

» Determinar los puntos criticos de mejora del proceso de atencion al cliente.
* Modelar diferentes escenarios, y determinar el escenario ideal.

* Realizar la simulacién de la mejora del proceso.

Al final, se realizé el plan de mejoramiento a seguir para conseguir aumentar el
porcentaje de satisfaccion del cliente de un 80% a un porcentaje sobre los 90%,
con propuestas especificas para el mejoramiento del proceso de atencién al
cliente, en el Departamento de Calidad de la Empresa Datactiva S.A.



vi

ABSTRACT

The Service cutomers Datactiva S.A. communication takes place through the
Corporate Call Center. The current rate of customer satisfaction with respect to the
attention of Corporate Call Center is less than 81%, indicating that the process

does not meet customer expectations.

With the above background, we determined the need to devise a plan to improve
the customer service process of the Corporate Call Center, through the Process
Simulation, which is a suitable tool for modeling the current system of Call Center,
and once validated test proposed improvements to determine their impact, for this

it is required:

» Diagnose the current process customer Datactiva S. A. Call Center.
e Simulate the actual process.
» Determine the critical points for improving the customer service process.

* Model different scenarios, and determine the ideal scenario.

® The simulation of process improvement.

In the end we made the improvement plan to follow to achieve increased customer
satisfaction rate of 80% to a percentage above 90%, with specific proposals for
improving the customer service process, the Quality Department Datactiva S.A

Company.



1 INTRODUCCION

1.1 ANTECEDENTES

La empresa DATACTIVA S.A inicia operaciones en el afio 2007, con la creacion
de un sistema informatico, el cual esta funcionando en la red de internet, el
sistema consta de dos maédulos, el primero brinda el servicio de control de los
ingresos y egresos de las personas naturales obligadas a presentar los
formularios de IVA y de impuesto a la renta al Servicio de Rentas Internas del
Ecuador (SRI), y el otro médulo es el de administracion documental, que permite

la digitalizacién de cualquier tipo de documento, para cualquier tipo de empresa.

Los clientes pagan un valor anual por la licencia de uso del sistema informatico,
para el caso del manejo de ingresos y egresos para la presentacion de los
formularios del SRI, el costo de la licencia es Unico, para la administracion
documental, la licencia tiene un valor adicional dependiendo de la capacidad de
disco que se contrate, es decir, si mayor volumen de informacion va hacer

procesada, el costo de la licencia tendra un mayor valor.

DATACTIVA S.A, es responsable de la informaciéon que los clientes ingresen al
sistema, para esto se utiliza un servidor de gran tamafio con politicas de
seguridad y control de respaldos diarios, se garantiza el uso de la direccion web
del sistema, con el acceso seguro https(Verisign). el cual es un estandar que

brinda confianza y seguridad en internet.

DATACTIVA S.A, inici6 liberando al mercado el primer médulo de manejo de
Ingresos y Egresos para la declaracion de los formularios para el SRI,
posteriormente se desarrollé el segundo Mddulo de administracion documental, y
salié a produccion a inicios del afio 2009, en la actualidad este modulo es el que

esta generando la mayor entrada econdmica a la empresa.



Al inicio, el soporte y atencién al cliente no era un proceso problematico, por tal
motivo no existia un plan de soporte y atencion al cliente, este servicio lo otorgaba
las mismas personas que desarrollaban el sistema. A medida que han ingresado
mas clientes a la empresa, el soporte se ha convertido en el cuello de botella en el
departamento de calidad de la empresa Datactiva S.A, la satisfaccion de atencién
al cliente esta muy baja, para lo cual se tienen que tomar medidas que permitan
solucionar este gran inconveniente, ya que los clientes son la razén de ser de

toda empresa.
En estos momentos, DATACTIVA S.A, esta analizando la posibilidad de una
alianza estratégica con Colombia por medio de una empresa de tecnologia,

ademas en el mes de Agosto se empieza con la creacién de la divisibn Miami en

Estados Unidos.

1.2PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Anadlisis del problema

Las principales percepciones negativas de los clientes sobre la atencién del Call

Center Corporativo son:

CAUSA EXPLICACION

El tiempo de respuesta a Demora en dar  solucién a
requerimientos y entrega de soluciones | requerimientos de clientes, esto hace
es alto que el cliente permanezca un tiempo

considerable en la linea telefénica

La Linea telefénica de servicio al| Muchas solicitudes de atencion por
cliente casi siempre esta ocupada parte de clientes se pierden porque las
lineas telefonicas se encuentran
ocupadas, esto basicamente por la

demora en liberar las lineas




No existe interés de los ejecutivos en
involucrarse con los clientes (conocer

sus necesidades y realidades)

Falta de compromiso empresarial por

parte de los ejecutivos del call center

Fuente: (Encuesta a clientes) Anexo B

Posibles causas que se perciben del analisis de la investigacion.

CAUSA

EXPLICACION

Insuficiente nUmero de ejecutivos

Se podria decir que el problema radica
basicamente por falta de ejecutivos en
el call center de la empresa, esto se
reflejard al finalizar la investigacion si
amerita 0 no la contratacion de nuevos

ejecutivos

Falta de capacitacion en el manejo del

sistema y la solucion a errores tipicos

Los ejecutivos no estan muy bien
capacitados en el manejo del sistema
esto se

informatico, refleja en el

servicio que se brinda al cliente.

Falta de informacion colectiva para
casos de dafos de caida del sistema

No se posee una guia de reparacion y
sugerencias para caidas del sistema

graves

No existencia de Registro de los

sucesos para crear manual de servicios

No existencia de un manual de

servicios

Fuente: Elaboracién Propia con apoyo del Departamento de Calidad de la empresa Datactiva S.A.
Tabla 1.1 Causas y explicacion para el planteamiento del problema

1.2.2 Hipotesis

CAUSA OBJETIVO HIPOTESIS
Insuficiente namero de | Verificar si la empresa | Con mas ejecutivos se
ejecutivos necesita contratar mas | puede brindar el servicio

ejecutivos a la mesa del |a mayor namero de
call center. clientes.




Falta de capacitacion en

Capacitar al personal en el

Con mayor capacitacion

el manejo del sistema y | manejo del Sistema | el personal puede brindar
la solucion a errores | Informético un servicio con rapidez y
tipicos efectividad

Falta de informacion | Contar con una guia de | Con esta guia de
colectiva para casos de | reparacion para sucesos | reparacion los ejecutivos
daflos de caida del|de caidas graves del |rapidamente pueden
sistema sistema determinar el problema y

dar solucion inmediata

No existencia de | Crear un manual de |Con el registro de los
Registro de los sucesos | servicios sucesos en un manual
para crear manual de de servicios, se tendra
servicios otra herramienta muy util

para dar solucién a los
requerimientos del

cliente

Fuente: Elaboracion Propia con apoyo del Departamento de Calidad de la empresa Datactiva S.A.
Tabla 1.2 Hipotesis para el planteamiento del problema

1.2.3 Definicién del Problema

El Departamento de Calidad de la empresa DATACTIVA S.A, presenta un

porcentaje alrededor del 80% en satisfaccion en la atencion al cliente. Se desea

mejorar este porcentaje a un valor mayor o igual al 90%.

1.30OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Mejorar el proceso de atencion al cliente en el Departamento de Calidad de la
Empresa DATACTIVA S.A, con el uso de la herramienta informéatica SIMULS,




para simulacién de procesos, de esta manera aumentar la satisfaccion de los

clientes.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Evaluar el proceso actual de atencion al cliente en la Empresa Datactiva
S.A. con el uso del Software SIMULS.

2. Analizar diferentes escenarios como posibles alternativas de
mejoramiento, con el uso del software SIMULS.
Proponer mejoras del proceso de atencion al cliente.

4. Realizar la simulacion de la mejora del proceso, con la utilizacion del
Software SIMULS.

1.4 ALCANCE Y LIMITACIONES

El Departamento de Soporte del la empresa DATACTIVA S.A. recepta los
requerimientos de los clientes, sea por ayuda en el uso del sistema, errores y
dudas en el campo tributario, donde el Ejecutivo Técnico inicia el proceso de
solucion del requerimiento, es asi que, la mejora del proceso de atencion al
cliente contribuira en el incremento del indice de satisfaccion del cliente que
busca canales de comunicacion adecuados con repuestas oportunas. Este
incidira directamente en el incremento del tiempo de permanencia de las

relaciones comerciales del cliente con DATACTIVA S.A.

La presente investigacion evaluara la calidad de la atencién al cliente del
Departamento de Soporte de la empresa DATACTIVA S.A., ubicado en la Calle
Universo E9-36 y Shyris. Propondra parametros minimos que se deben cumplir y
estrategias que incrementen la satisfaccion de los clientes, harad los ensayos
correspondientes para al final presentar el modelo mas éptimo y que se ajuste a la

realidad.



1.5JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

1.5.1 JUSTIFICACION

En un mercado tan competitivo como el de los servicios web, donde las
necesidades de los clientes evolucionan y los desarrollos tecnolégicos avanzan
constantemente, es necesario contar con un canal de comunicacion efectivo y
eficiente con el cliente, que a mas de brindar atencibn oportuna a sus
requerimientos, proporcione informacion a la empresa para determinar la
evolucion de sus necesidades y poder generar servicios y estrategias que las
satisfagan. Al aplicar técnicas de simulacion como herramienta para la
optimizacioén del proceso de atencion al cliente, se logra virtualmente duplicar la
empresa, donde se tiene libertad para reubicar recursos y reorganizar actividades
o modificar procedimientos, sin las limitaciones de costo, tiempo y dificultad de
implementacion que se tendrian al realizar pruebas en condiciones reales. Es por
ello que, utilizando herramientas de simulacion para disefiar un proceso 6ptimo de
atencion al cliente, se lograra contribuir directamente en el mejoramiento de un

proceso que causa malestar para la empresa Datactiva S.A.

1.5.2 IMPORTANCIA

La comunicacion de las empresas a través de Internet y datos se ha convertido en
uno de los pilares fundamentales para el desarrollo de los procesos internos y
externos de las empresas. Es asi que la mayoria de sistemas informaticos estan
siendo desarrollados en herramientas que funcionen en internet y hoy por hoy

muchas transacciones se las realiza en la Web (Propio) .

El principal canal de comunicacion entre el cliente y DATACTIVA S.A. es el Call
Center, que en la medida en que tenga un proceso claro de atencion al cliente,

personal capacitado e infraestructura adecuada podra solventar los



requerimientos del demandante, incrementando su nivel de satisfaccion con el

servicio.



2 MARCO TEORICO

2.1 PRODUCTIVIDAD

Es una medida corriente de qué tan bien esta utilizando sus recursos un pais, una
industria o una unidad empresarial. En su sentido mas amplio, la productividad se
define como:

o Produccién
Productividad = ——
Insumos

Para aumentar la productividad se debe aumentar la relacidon entre produccion e
insumos lo mas que se pueda en términos practicos. La productividad es una
medida relativa, en otras palabras, para ser significativa debe compararse con
algo mas, la compariia puede compararse a si misma o con otras compafiias de la
industria (Chase R., 2000).

La productividad se ha visto expresada como la relacion entre las salidas del
proceso y la cantidad de trabajadores que de forma directa o indirecta
intervinieron en el logro de estas, las salidas son expresadas usualmente en

unidades fisicas 0 en su equivalente en valor (precio) (Castanyer, 1999).

Para el caso de una empresa de servicios la Productividad estaria representada
por:

Numero de servicios ofrecidos

Productividad =
roductivida Numeros de trabajadores

2.2MEJORA CONTINUA

Parte fundamental para el logro empresarial en esta época de constante cambio,

se concentra en buscar permanentemente la mejora de los procesos empleando



una estricta disciplina en calidad, productividad, satisfaccién del cliente, tiempos

del ciclo y costos.

“Mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo méas efectivo, eficiente y
adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico del

empresario y del proceso” (Harrington, 1998)

La administracién de calidad total requiere del proceso constante denominado
Mejoramiento Continuo, donde la perfeccion nunca se logra pero siempre se
busca (Deming, 2008).

La base de las operaciones que son mejorables, parte del desarrollo de un
conjunto de acciones que son sujeto de medicion y diagndstico permanente, esta
serie sistematica de acciones dirigidas al logro de un objetivo se denomina
proceso. (Juran, Juran y la planificacion para la calidad, 2008)

La mejora de procesos conduce al camino de la calidad, que como lo menciona
Juran, es "la ausencia de deficiencias” (Juran, Juran y la planificacién para la
calidad, 2008, pag. 288), deficiencias que para el caso del Call Center podrian
presentarse como tiempos de respuesta elevados, soluciones inadecuadas, lineas

telefonicas saturadas, etc. La calidad se consigue a través de:

* Planeacion de calidad

+ Control de Calidad

* Mejoramiento de calidad (Juran, Juran y el liderazgo para la calidad, 2007,
pags. 27-167)

Adicionalmente conforme lo expuesto por Masaaki Imai “la calidad se refiere no
solo a la calidad de productos o de servicios terminados, sino también a la calidad

de los procesos que se relacionan con dichos productos o servicios™ (Imai, 1998,
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pag. 10), desde esta perspectiva el control de calidad se aplicara al proceso de

atencion al cliente del Call Center.

Los beneficios de aplicar control de calidad en una organizacién son (Ishikawa,
2007, pags. 5-6)
« Aumenta la calidad (en su sentido estricto) y disminuye el nimero de
productos defectuosos.
* La calidad se hace mas uniforme y disminuye el nUmero de reclamaciones.
« La fiabilidad aumenta, mejora la confianza en los productos, y se logra la
confianza de los clientes.
* Disminuyen los costes.
* Los productos se pueden vender a precios mas altos.
» Se establece un sistema de garantia de calidad y se consigue la confianza
de los consumidores y los clientes.
» Se atienden rapidamente las reclamaciones y se adoptan medidas eficaces
para evitar su reaparicion.
* Mejoran los costes unitarios y aumenta la productividad y el valor afiadido.
* Aumentan los volumenes de produccién y es posible preparar planes de
produccion racionales.
» Desaparece el trabajo desperdiciado, disminuyen los reprocesos y mejora
la eficiencia.
» Se establece la tecnologia, se puede emplear la capacidad verdadera de

los técnicos y mejora la tecnologia. (Ishikawa, 2007, pags. 5-6)

Para producir calidad para el consumidor es necesario decidir por adelantado que
calidad de producto planificar, producir y vender. Para ello se debe considerar los
cuatro aspectos siguientes de la calidad y planificarla, disefiarla y controlarla

globalmente (Ishikawa, 2007, pags. 19-20):

1. C (calidad): determinar las caracteristicas de calidad en su sentido estricto.
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Comportamiento, pureza, resistencia, dimensiones, tolerancias, aspecto,
fiabilidad, duracion, fraccion de unidades defectuosas, fraccion de reprocesos,

indice de unidades sin ajuste, método de empaquetado, etc.

2. C (coste): determinar las caracteristicas relacionadas con el costo y el precio
(beneficio); control de costos y control de beneficios. Rendimiento, costo unitario,
pérdidas, productividad, costos de las materias primas, costos de produccion,
fraccion de unidades defectuosas, defectos, sobrellenado, precio de costo, precio
de venta, beneficio, etc.

3. E (entrega): determinar las caracteristicas relacionadas con las cantidades y los
tiempos de espera (control de cantidades). Volumen de produccion, volumen de
ventas, pérdidas por cambios, inventario, consumo, tiempos de espera, cambios
en los planes de produccion, etc. El control de calidad no puede ser realizado sin

datos numéricos.

4. S (servicio): determinar problemas que surgen después de haber expedido los
productos; caracteristicas de los productos que requieren seguimiento.
Caracteristicas de seguridad y ambientales, fiabilidad de los productos (FP),
prevencion de la fiabilidad del producto (PFP), periodo de compensacion, periodo
de garantia, servicio ante y postventa, intercambiabilidad de piezas, recambios,
facilidad de reparacion, manuales de instrucciones, métodos de inspeccion y
mantenimiento, método de empaquetado, etc.

Por otra parte y para reforzar lo expuesto vale indicar que "La calidad no es lo que
se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de el y por lo que esta
dispuesto a pagar" (Druker, 1990, pag. 41). Por lo general, el cliente evalta la
calidad del servicio de acuerdo con el nivel de satisfaccion que obtuvo al

compararlo con sus expectativas.

La mayoria de los clientes utilizan cinco dimensiones para llevar a cabo dicha

evaluacion (Druker, 1990, pag. 41):
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Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el
servicio para ofrecerlo de manera confiable y segura. Dentro del concepto
de fiabilidad se encuentra incluido la puntualidad y todos los elementos que
permiten al cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales de
su empresa, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma

correcta desde el primer momento.

Seqguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacién y confia que seran resueltos de
la mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez
incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa que no solo es
importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que también la
organizacién debe demostrar su preocupacion en este sentido para dar al

cliente una mayor satisfaccion.

Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para
ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido; también es
considerado parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos, asi como también lo accesible que puede ser la
organizaciéon para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en
contacto con la misma y la factibilidad con que pueda lograrlo.

Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes
cuidado y atencién personalizada. No es solamente ser cortes con el
cliente, aunque la cortesia es parte importante de la empatia, como
también es parte de la seguridad, requiere un fuerte compromiso e
implicacion con el cliente, conociendo a fondo de sus caracteristicas y

necesidades personales de sus requerimientos especificos.

Intangibilidad: Es importante considerar algunos aspectos que se derivan

de la intangibilidad del servicio:
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0 Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario, si no se
utiliza, este se pierde para siempre.

o Interaccibn humana, para suministrar servicio es necesario
establecer un contacto entre la organizacién y el cliente. Es una

relacion en la que el cliente participa en la elaboracion del servicio.

2.3MEJORA DE PROCESOS

Para poder gestionar un proceso de empresa es necesario (Pérez Fernandez de
Velasco, 1999, pag. 192):

* Tenerlo identificado y definido

* Asignar objetivos y metas

 Disponer medidas para su actuacion

La mejora de procesos busca eliminar las ineficiencias operacionales para lograr
una organizacion altamente competitiva y con objetivos claros y determinantes.
(Tovar & Mota, 2007, pags. 38-42).

Para (Harrington, 1998), mejorar un proceso significa cambiarlo para hacerlo mas
efectivo, eficiente y adaptable; qué cambiar y como cambiar depende del enfoque
especifico del empresario y del proceso. La mejora de procesos se puede dar a
través del método de Proceso de Mejoramiento Continuo (PMC). Para que se

lleve a cabo este método son necesarias dos cosas segun Richard Chang (1996):

« El deseo de mejorar los procesos en la empresa 0 negocio.
» Apertura para llevar a cabo las medidas necesarias para el mejoramiento

del proceso.

Un proceso siempre debe innovarse constantemente, pues las exigencias y
necesidades cambian rapidamente. La filosofia y las técnicas del PMC no

solamente permitirdn ofrecer un producto de calidad, sino que ademas brindan la
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oportunidad de tomar ventaja frente a la competencia y consecuentemente

obtener el éxito deseado.

Una empresa debe producir con la menor variacion posible para que sus
productos sean considerados de calidad. Para aquello, se considera las fuentes

de variacion que segun Vilar (1999) son fundamentalmente cinco:

* Recurso Humano: La experiencia adquirida sobre la actividad a realizar, el
grado de motivacion que poseen, la formacidén y el grado de instrucciéon
influyen en la elaboracién de bienes y la prestacion de servicios.

* Maquinaria: Eltiempo de uso, la calidad, el estado de mantenimiento, etc.

» Materiales: Las caracteristicas dimensionales y fisicas, heterogeneidad,
etc.

» Meétodos: La efectividad y rendimiento que se logre en el proceso.

« Entorno: La presion del trabajo, la temperatura del lugar donde se lleva a

cabo la actividad, humedad, etc.

Estas fuentes de variacién pueden ser reducidas o prevenidas si se lleva a cabo
un Proceso de Mejoramiento Continuo, obviamente con el compromiso de todos

los integrantes de la organizacion.

2.4FLUJOGRAMAS DE PROCESOS

La herramienta mas apropiada para el disefio grafico de procesos es el flujograma
matricial que es una representacion de la secuencias de pasos que se usan para

alcanzar un resultado. Los simbolos clasicos que se utilizan en el flujograma son:
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SIMBOLO DESCRIPCION

Inicio, Fin: Gréfico para indicar que se

© da inicio o fin al proceso

Se utiliza para representar una

actividad, una tarea, se debe de

manera resumida mencionar la

actividad dentro del rectangulo

Representa un punto de decisiéon
dependiendo de la respuesta se
continua por una via u otra, por lo
general representa un SI o un NO en

un suceso.

Indica la salida de un informe,

documento, en algunas ocasiones
indica la necesidad de un documento

para continuar con el proceso.

El papel de esta gréafica es indicar la

v

direccion del Flujograma, hace la
comunicacion de los diferentes

gréficos.

Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 2.1 Simbolos usados en un Flujograma

A partir de estos simbolos se pueden disefiar mapas de procesos que facilitan la
identificacion de todas las partes intervinientes y la forma en que participan. Los
flujogramas son una de las principales herramientas de esquematizacion, analisis

y mejora de procedimientos.
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CARATERISTICAS DE LOS FLUJIOGRAMAS

Segun (Gomez Cejas, Guillermo,1997):

Sintética: La representacion que se haga de un sistema o0 un proceso
debera quedar resumido en pocas hojas, de preferencia en una sola. Los
diagramas extensivos dificultan su comprensién y asimilacion, por tanto

dejan de ser practicos.

Simbolizada: La aplicacion de la simbologia adecuada a los diagramas de
sistemas y procedimientos evita a los analistas anotaciones excesivas,

repetitivas y confusas en su interpretacion.

De forma visible a un sistema o0 un proceso: Los diagramas nos permiten
observar todos los pasos de un sistema o0 proceso sin necesidad de leer
notas extensas. Un diagrama es comparable, en cierta forma, con una
fotografia aérea que contiene los rasgos principales de una region, y que a
Su vez permite observar estos rasgos o detalles principales.

Segun (Chiavenato, Idalberto,1993):

2.4.2

Permitir al analista asegurarse que ha desarrollado todos los aspectos del

procedimiento.

Dar las bases para escribir un informe claro y légico.

Es un medio para establecer un enlace con el personal que eventualmente

operara el nuevo procedimiento.

TIPOS DE FLUJOGRAMA

Segun (Gomez Cejas, Guillermo,1997):

Segun su forma:
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Formato Vertical: En él el flujo o la secuencia de las operaciones, va de arriba
hacia abajo. Es una lista ordenada de las operaciones de un proceso con toda la

informacion que se considere necesaria, segun su propoésito.

Formato Horizontal: En él el flujo o la secuencia de las operaciones, va de

izquierda a derecha.

Formato Panoramico: El proceso entero esta representado en una sola carta y
puede apreciarse de una sola mirada mucho mas rapidamente que leyendo el
texto, lo que facilita su comprension, aun para personas no familiarizadas.
Registra no solo en linea vertical, sino también horizontal, distintas acciones
simultdneas y la participacibn de mas de un puesto o departamento que el

formato vertical no registra.

Formato Arquitectonico: Describe el itinerario de ruta de una forma o persona
sobre el plano arquitecténico del area de trabajo. El primero de los flujogramas es
eminentemente descriptivo, mientras que los udltimos son fundamentalmente

representativos.
Por su propdsito:

De Forma: Se ocupa fundamentalmente de una forma con muy pocas 0 ninguna
descripcion de las operaciones. Presenta la secuencia de cada una de las
operaciones 0 pasos por los que atraviesa una forma en sus diferentes copias, a
través de los diversos puestos y departamentos, desde que se origina hasta que
se archiva. Retrata la distribucion de multiples copias de formas a un niamero de

individuos diferentes o0 a unidades de la organizacion.

Las formas pueden representarse por simbolos, por dibujos o fotografias
reducidas o por palabras descriptivas. Se usa el formato horizontal. Se retrata o
se designa la forma en el lado izquierdo de la grafica, se sigue su curso al
proceso de progresion horizontal, cruzando las diferentes columnas asignadas a

las unidades de la organizacién o a los individuos.
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De Labores (¢,qué se hace?): Estos diagramas abreviados sélo representan las
operaciones que se efectiuan en cada una de las actividades o labores en que se
descompone un procedimiento y el puesto o departamento que las ejecutan. El
término labor incluyendo toda clase de esfuerzo fisico o mental. Se usa el formato

vertical.

De Método (¢,como se hace?): Son utiles para fines de adiestramiento y presentan
ademas la manera de realizar cada operacion de procedimiento, por la persona
que debe realizarla y dentro de la secuencia establecida. Se usa el formato

vertical.

Analitico (¢ para qué se hace?): Presenta no solo cada una de las operaciones del
procedimiento dentro de la secuencia establecida y la persona que las realiza,
sino que analiza para qué sirve cada una de las operaciones dentro del
procedimiento. Cuando el dato es importante consigna el tiempo empleado, la

distancia recorrida o alguna observacion complementaria. Se usa formato vertical.

De Espacio (¢donde se hace?): Presenta el itinerario y la distancia que recorre
una forma o una persona durante las distintas operaciones del procedimiento o
parte de él, sefalando el espacio por el que se desplaza. Cuando el dato es
importante, expresa el tiempo empleado en el recorrido. Se usa el formato

arquitectonico.

Combinados: Presenta una combinacion de dos o mas flujogramas de las clases
anteriores. Se usa el flujpgrama de formato vertical para combinar labores,

meétodos y analisis (qué se hace, como se hace, para qué se hace).

2.5 SIMULACION DIGITAL

La simulacion digital (Guasch Petit, 2002, pag. 1) es una técnica que permite
imitar en un ordenador el comportamiento de un sistema hipotético o real segun

ciertas condiciones particulares de operacion, facilitando la representacion de un
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sistema que de otra manera seria mucho mas complejo. Las herramientas de

simulacion de procesos aportan con los siguientes beneficios (Guasch Petit, 2002,

pag. 1):

» Capacidad para entender un sistema sin necesidad de construirlo o modificarlo.

* Ahorro de tiempo y dinero en la fase de concepcion y desarrollo de nuevos

productos.

* Posibilidad de probar diferentes opciones de un modo rapido y facil.

» Mejorar la comunicacion de ideas dentro de la organizacion.

La herramienta que se empleara para determinar el impacto de las diversas
variables en la calidad de la atencién al cliente del Call Center Corporativo de
DATACTIVA S.A. es Simul8.

2.6 SERVICIO

Los servicios presentan caracteristicas que dificultan el proceso de su verificacion
antes de que el cliente esté en contacto con ellos. Entre estas caracteristicas se

encuentran (Seté Pamies, 2004, pags. 4-6):

e Simultaneidad: Los servicios, generalmente, se consumen en el mismo

momento en que se producen.

* Inseparabilidad: Los servicios no pueden ser separados de su fuente de

produccion.

« Intangibilidad: La imposibilidad de apreciar los servicios por los sentidos antes

de su adquisicion.
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Principalmente estas son las caracteristicas que originan las dificultades para el
establecimiento de un sistema de inspeccion en los servicios que garantice la
satisfaccion del cliente, porque resulta casi imposible, en caso de existir no
conformidades con el servicio, determinarlas con anterioridad al consumo del

mismo.

2.7CLIENTE

El punto de partida de cualquier servicio de calidad es el buscar la satisfaccion de

las necesidades del cliente, quienes deben ser vistos como (Harrington, 1998,

pég. 6):

Las personas mas importantes para cualquier negocio.

* No son una interrupcion en nuestro trabajo, son un fundamento.

* Son personas que llegan a nosotros con sus necesidades y deseos y

nuestro trabajo consiste en satisfacerlos.

* Merecen gque le demos el trato mas atento y cortés que podamos.

* Representan el fluido vital para este negocio o de cualquier otro, sin ellos

nos veriamos forzados a cerrar.

e Los clientes de las empresas de servicio se sienten defraudados y
desalentados, no por sus precios, sino por la apatia, la indiferencia y la
falta de atencién de sus empleados.

Estas consideraciones seran tomadas en cuenta para la elaboracion la guia de
seguimiento y control de calidad del proceso de atencion del Call Center

Corporativo.
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Es pertinente indicar que “las caracteristicas mas importantes que debe tener la

atencion al cliente son:

La labor debe ser empresarial con espiritu de servicio eficiente, sin

desgano y con cortesia.

El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al publico que lo

necesita.

El pdblico se molesta enormemente cuando el empleado que tiene frente a
él no habla con claridad y utiliza un vocabulario técnico para explicar las

Cosas.

Se debe procurar adecuar el tiempo de servir no a su propio tiempo, sino al
tiempo que dispone el cliente, es decir, tener rapidez.

Es muy recomendable concentrarse en lo que pide el cliente, si hay algo
imperfecto, pedir rectificacion sin reserva. El cliente agradecera el que

quiera ser amable con él.

La empresa debe formular estrategias que le permita alcanzar sus

objetivos, ganar dinero y distinguirse de los competidores.

La empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes, reduciendo en lo

posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente”.
(Desatrick, 1990, pag. 99)

2.8 SIMULS8

Es un paquete informatico para simulacion de eventos discretos, permite modelar

cualquier sistema de produccibn de bienes o servicios, y observar su
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funcionamiento en tiempo virtual, detectar cuellos de botella y restricciones, y
probar diferentes alternativas de mejora, todo esto, sin alterar el sistema real.
Para el caso del call center, se pueden hacer cambios experimentales en el
sistema para mejorar el flujo de llamadas, la utilizacibn del personal y la
rentabilidad, sin las limitaciones o los riesgos que implicaria la experimentacion en

el sistema real.

Permite crear un modelo visual del sistema objeto de investigacion.
Generalmente se utiliza para optimizar colas o puntos de servicio. Las
caracteristicas de los objetos pueden estar definidas en términos capacidad,

velocidad, tiempo, entre otras.

Es necesario modelar un sistema para que se lleve a cabo la simulacién. El flujo
de trabajo de todo el sistema se muestra en pantalla de modo que la idoneidad
del modelo pueda ser evaluada. Cuando la estructura del modelo ha sido
confirmada, se continla con una serie de ensayos pueden ejecutarse observando
estadisticamente el rendimiento del sistema. Estadisticas de interés pueden ser
tiempos de espera promedio, la utilizacion de centros de trabajo o0 de recursos.
(Simul8, 2010) Ver Anexo A elementos basicos de SIMULS.
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3 DIAGNOSTICO DEL PROCESO

3.1DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL

Actualmente el departamento del Calidad de la empresa DATACTIVA S.A lo
integran un Jefe y 4 ejecutivos técnicos, capacitados para dar soporte a los dos
modulos del sistema (Ingresos y Egresos de personas naturales y el modulo de
administracion documental). Se posee un contestador automatico, que se utiliza
para direccionar las llamadas de los clientes, al ejecutivo de soporte que se
encuentre disponible, manteniendo en espera en casos de que todos los

ejecutivos estén ocupados.

El tiempo promedio de espera del cliente, en ser atendido es de 4 minutos, luego
de lo cual el cliente abandona la llamada, dato tomado de la encuesta ver anexo
B.

Las llamadas receptadas se clasifican en tres grupos:

» Por caida o interrupcion de servicio que se constituye en el factor critico de
las funciones del Call Center y constituyen el 60% de las llamadas

recibidas. Ver anexo C.

« Por errores que presenta el sistema en su operacion, mensajes
incomprensibles para el usuario, caidas del sistema informatico, calculos
erréneos, perdida de documentos digitales. Esto representa un 30% de las
llamadas recibidas. Ver anexo C

e Por soporte en el uso del sistema, desconocimiento de la operatividad por
parte del cliente, sugerencias y modificaciones al sistema, preguntas
técnicas sobre internet, digitalizacion documental, scanners y equipos de

computo. Representa un 10% de las llamadas recibidas. Ver anexo C.
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Porcentaje de Llamadas por Tipo
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Servicio Sistema

Figura 2 — Porcentaje de Llamadas por Tipo
Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion se describe el Flujograma del proceso de atencion al cliente del
departamento de Calidad de la empresa Datactiva S.A. ver la Figura 3.



Figura 3 —Diagrama del proceso de atencion al cliente
Fuente: Departamento de Calidad de Datactiva S.A.
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A continuacion se detallan los datos obtenidos sobre el niumero de llamadas
contestadas, tiempo total acumulado, tiempo promedio por llamada, promedio de
espera del cliente por cada ejecutivo del Call Center del 01 al 31 de Agosto del
2011. Para esta muestra se contabilizo el nUmero de llamadas que cada ejecutivo
atendio y el tiempo que se utilizé en cada llamada. Para realizar esto se registré
por cada llamada el tiempo que se atendia a un usuario, esto lo realiz6 cada

ejecutivo, con la ayuda de cronémetros.

PROMEDIO DE LLAMADAS RECIBIDAS POR EJECUTIVO

EJECUTIVO | NUMERODE TIEMPO TOTAL TIEMPO PROMEDIO ~ SERVICIO %
LLAMADAS ~ LLAMADAS  PROMEDIO POR | DE TIEMPO
PROCESADAS (Hor) LLAMADA(Min) | DE ESPERA
El 370 170,00 27,57 0:21 19,72
E2 438 164,00 22,47 0:18 23,35
E3 805 179,00 13,34 0:09 42,01
E4 263 162,00 36,96 0:33 14,02
PROMEDIO 25,08 0:26:36
TOTAL 1876 100%

Fuente: Departamento de Calidad Datactiva S.A.
Tabla 3.1 Promedio de Llamadas mensuales

Con los datos obtenidos se observa que se contestaron 1876 llamadas con un
tiempo promedio de atencién de 25.08 minutos por llamada. En la muestra
efectuada se determin6 que el numero de llamadas que no son atendidas es de
415 llamadas mensuales. Detalle ver Anexo C

Adicionalmente se debe aclarar que los tiempos por tipo de llamada por ejecutivo

varian, en la Tabla 3.2 se puede observar los resultados de muestra realizada.

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION DE EJECUTIVO POR TIPO DE LLAMADA

CAIDA SERVICIO ERRORES USO DEL SISTEMA
EJECUTIVO S1 S2 S3

El 25 36 23

E2 23 27 17

E3 7 19 15

E4 32 51 26
PROMEDIO 17,40 26,60 16,20

Fuente: Departamento de Calidad Datactiva S.A. Encuesta Agosto 2011
Tabla 3.2 Promedio de Atencion por tipo de llamada
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3.2SIMULACION DE LA SITUACION ACTUAL

3.2.1 Descripcion del Modelo

Para el modelo en estudio, se considero los siguientes elementos:
* Llamadas entrantes (Estas llamadas sera de 3 tipos, Por caidas del
sistema, por Errores y por Uso del Sistema)
» Cola de espera de los clientes para recibir atencién
e« Llamadas no atendidas, sea por capacidad llena del distribuidor de
llamadas o por abandono por parte del cliente.
* Ejecutivos que atenderan las llamadas

» Clientes atendidos.
SIMUL8 permite graficar cada elemento con iconos personalizados, a

continuacion se describe los iconos que representan cada elemento utilizado en la

simulacion.

L)
[ P
i

Icono para representar las llamadas entrantes (Work Entry Point).

D Icono que representa los 3 diferentes tipos de llamadas que se recibe
(Work Center).

é Icono para representar la cola de los clientes a ser atendidos (Storage
Bin).

®
9 Icono para representar las llamadas caidas no atendidas (Work Complete).

tiempo de ejecucion de la simulacion, estos iconos se intercambian (Work

Center).
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C R
Icono para representar las llamadas atendidas y finalizadas (Work

Complete).

Al dar doble clic en el objeto se presenta la configuraciéon de las llamadas

entrantes asi como muestra la figura 4:

Work Entry Point Properties

EMTRaDA
Input whark, lkem Tywpe:

M ain whark, [tem Type b

Inter-arrival times [minutes)

Swerage: : E
-

L7 ) Help

Diztribution:
Lwverage hd
B atching
Mew
Routing Out
[ First at start time
[] Unlimited arrivals Lelaietlssellcts

[]Mone C1] File | Graphics
e
[] lgmore hints about
lost Whork: Iberns

Figura 4 — SIMUL8 Work Entry Point

Se muestra el valor de 4.2 minutos de media para el ingreso de una llamada al
sistema. Para que la llamada sea identificada a que tipo corresponde, se hace uso
del boton Routing Out, aqui se determina el porcentaje que corresponde a cada

tipo, asi como indica la figura 5:
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Routing Out From:

Discipline [ Add ] [ Remove ] V‘? oK
[] Ignore Blocked Routes Y
» bULUDULE Cada del Sistema
(O Circulate 2 2 30.00000% Erares
] 3 10.00000% Uszo del Sistemna -
(%) Percent
" Pricrity
O Label Tatal = 100.0
() Shaortest Queue
(3 Jobs Matriz
) Passive

Figura 5 — SIMUL8 Routing Out
Las llamadas entrantes, son ingresadas al modelo, a través de los work center
denominados asi como indica la figura 6:
Caida del Sistema

i

Errores

=za del Sistema

S

g
™"
|

Figura 6 — SIMUL8 Work Entry Point

Cada uno de estos objetos (entidades) tiene una ventana de propiedades, que se
activa al dar doble click sobre ellas. Para el caso de ventana de propiedades del
work center “Caida del Sistema”, se ha colocado en la ventana distribucion:

“Fixed”, asi como muestra la figura 7:
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Work Center Properties

Caida del Siztem:
" 0K
Fized Walue: E]

n|

[T High “folume Routing [n || Out
- Label &sctions
Finance

Erase Fricrity

Replicate =1

iIIIII

Graphics

.. On State Change | | Shifts

Figura 7 — Propiedades del Work Entry Point “Caidas del Sistema”

De igual manera se configura para los Work Center “Errores”y “ Uso el Sistema”.
EL valor colocado en el campo Distribution es Fixed = 0, esto quiere decir que los
workcenter solo funcionaran como ruteadores, direccionando el tipo de llamada

correspondiente.

Luego de que las llamadas arriban al sistema, se distribuyen al ejecutivo que se
encuentre disponible, en este caso se han considerado 4 ejecutivos de atencién al
cliente, como se puede apreciar en la Figura 8, donde los operadores representan
a los ejecutivos que atienden las llamadas que ingresan al Call Center durante el

dia.
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Ejecutivo
1

2

Ejecutivoz

Ejecutivos

-EjecLtivod
-

2

Figura 8 - Simul8 Operadores del sistema

Cada operador es un “work center”, objeto de SIMULS8 que representa un sitio de
trabajo donde se encuentra el operador o ejecutivo de atencion al cliente. En cada
ventana de los operadores se ha colocado una distribucion de probabilidad que
representa el tiempo variable que se demora ese operador en atender una
llamada. A manera de ejemplo, en la Figura 9 se muestra la ventana de

propiedades del operador 3.

Work Center Properties

E j=cutiva3

[« ok |
Lower B ound:
: =
Upper Bound: o o
I
Distriburiors
[ High “¥olume Out

" Label Actions
.. =

IF, -+ P

[ ... On State Change ] [ Shifts ]

Figura 9 — Propiedades Work Center “Ejecutivo 3”
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Esta ventana muestra la distribucién a ser usada Uniform (Uniforme), dicha
distribucion toma como parametros un valor minimo y un maximo, para el modelo
en estudio estos valores representan el tiempo minimo y maximo que un ejecutivo
demora en atender una llamada, esto aplicaria si se tuviera un solo tipo de
llamada, pero el sistema recibe 3 tipos de llamada, y los ejecutivos dependiendo
de esto, tienen tiempos diferentes de atencion. Simul8 permite configurar
diferentes distribuciones para un mismo objeto, esto lo hace mediante una
programacion basica llamada Visual Logic8. A continuacion se muestra como se
trabaja en Simul8 la configuracién de este tipo de eventos. Ver Anexo B y Anexo
C, donde se determina la muestra de los tiempos promedio de atencion al cliente
por cada ejecutivo, y la obtencion de los valores minimo y maximo para ser

utilizados en la distribucién uniforme.

Al presionar el botén Routing In, se muestra en la Figura 10, la siguiente pantalla:

Routing In To:Ejecutivo3

Selection Method | Options | Change Over |V? 0k
Special Options
] Interruptible
[ ]Use Label Batching

] Batch by type
[ 1w ait until exit clear

Wizual Logic

’ F. Before Selecting ] ’ IE: &fter Loading work

Figura 10 — Routing In Options “Ejecutivo 3”

En esta pantalla se presiona el botdon If...After loading work, aqui se va a
programar el Visual Logic, donde se determina los diferentes valores minimo y
maximo para cada tipo de llamada, Previo a esto se cre6 una etiqueta (label) en
Simul8 llamado tipo_servicio, este objeto es el que indica al Visual Logic que tipo

de llamada esta siendo procesada, los valores que toma el label tipo_servicio son:
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1 para Caidas del Sistema, 2 para Errores y 3 para Uso del Sistema, con base en

esta configuracion se procede a la programacion exhibida en la Figura 11.:

SIMLULSB Visual Logic: Ejecutivo3 Route In After Logic?

=] Eiecutivod Route In After Logic2
E'HF tipo_zervicia = 1
E L =et Object Distribution Parameters
= ELSE IF tipn_servicio = 2
E 3 =gt Ohject Distribution Parameters  Ejecutivos |, Operation Time , Uniform , &, 30, 0, 0
= ELSE
L et Ohject Distribution Parameters  Ejecutivos | Operation Time , Uniform , 5, 25, 0, 0

Ejecutivas , Operation Time , Uniform |, 3, 1

£ >
HI-lEiEcutiw:G R oute In After Logic: ,-{Eieu:utiw:ﬂ Foute In After Logic? J-{E jecutivod Foute [n After Lu:ug|iu:2,-lf

Figura 11 — Visual Logic “Ejecutivo 3"

Se puede apreciar como se configura los valores correspondientes por cada tipo
de llamada, dichos valores fueron obtenidos en las muestras tomadas en el

desarrollo del proyecto, Anexo By C .

Luego de que la llamada, ha sido atendida por cualquier operador o ejecutivo de
servicio, este “work item” (item de trabajo en el lenguaje SIMULS8), es enviado
hacia el “work Complete” correspondiente, que tiene como funcion, contar el tipo
de llamada efectuado, dando por terminada la simulacion. Otra funcién que

cumple un “work complete”, es la de recolectar ciertas estadisticas relevantes

para el posterior analisis.

Cabe seinalar que, el momento que ingresan las llamadas a la cola, algunas no
van hacer atendidas, estas llamadas se envian al objeto “work complete®, este

objeto contabiliza el nUmero de llamadas no procesadas.

=

Figura 12 — Work Complete “Llamadas Caidas”
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Finalmente, el modelo completo queda disefiado tal como se muestra en la Figura
13.

SIMULACION CALL CENTER DATACTIVA

Caitla tel Sistema EJecu1tlvo1 :
il

3 3

Ejecutivo2

e 3

Ejecu‘ti\-'oS y

Ejecutivod -

Figura 13 — Disefio de la Simulacion de la situacion actual.

Para la simulacion del sistema se ha disefiado un experimento que tiene una
duracion de una semana, es decir 5 dias de lunes a viernes, con 8 horas diarias
de duracion, de 09:00 a 18:00. La informacion del tiempo de simulacién se la
realiza en el objeto “clock” (reloj) que aparece siempre en la parte superior
derecha de la hoja de disefio. La Figura 14 muestra la pantalla principal del objeto

“clock” reloj.
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Clock Properties

Timne Unitz

OF.

() Seconds %) Minutes () Hours ) Days J

Far unitz smaller than seconds uze decimalz of unitz e.g. 0.007 =1 milizecond * Cancel
Tirme format € Help
) Simple unit count from zero () Percent ) Time anly

Apply
(%) Time & Day
tdare

() Digital () Clock Face Calendar

(&) HH:MM O HH:MB.000 O HH:M:SS (O HH: k55,000

[ays
Mar, Tues,
8359 sk O Date [lsped... Days per week: |5
ay, Wee

Runrning Time
Start time each day [HH: k] 09:00

Diuration af day [HH:bb]: 0800

[ wharm Up Penod I [ Results Collection Perniod I

The simulation will run for the tatal of Warm Up Penod + Results
Collection Period

Figura 14 — Propiedades del Objeto Clock “Reloj”

Al hacer doble click sobre esta ventana, aparecen o se despliegan otras ventanas,
en donde se permite indicarle al programa los parametros para el tiempo de
simulacion, tales como el formato, las unidades de tiempo, los dias a la semana,

el tiempo de inicio cada dia, asi como el periodo de recoleccion de resultados.

3.2.2 Simulacion de la Situacion Actual

Una vez que se ha disefiado el modelo y los parametros para la simulacion, se
procede a ejecutar el modelo mediante los botones que se asemejan a una
grabadora, y que se ubican en la parte central superior de la ventana principal del

software.

Los resultados obtenidos coinciden con aquellos proporcionados por la

organizacion, lo que ha validado el modelo. En la Figura 15 se muestra estos
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resultados para una corrida de una semana, de lunes a viernes, desde las 09h00
a las 18h00.

Ef SIMUL 8 Results Summary _ Pz
Results ®)[2)[&)[B)[Z] [ rea [0 se J_o ]
frarm most recent run anly. Fezult Click "Multiple Funs" buttan ta get ranges.
ENTRADA Mumber Entered 565.00
Caida del Sistema Mumber Completed Jobs 331.00
Errores Mumber Completed Jobs 176.00
Uso del Sistema Mumber Completed Jobs 58.00
Perdidas Mumber Completed 101.00
Ejecutivod Mumber Completed Jobs 04.00
Ejecutivo? Mumber Completed Jobs 111.00
Ejecutive3 Mumber Completed Jobs 185.00
Ejecutivod Mumber Completed Jobs £3.00
Exito Mumber Completed 456.00
Maximum Time in System 12606

Figura 15 — Resultado de la ejecucion del modelo

En la Tabla 3.3 se detalla los datos comparativos entre la muestra tomada, y los
datos configurados en el modelo, se aprecia que los valores para la simulacion
estdn muy cercanos a la realidad, esto determina que el modelo cumple con las
especificaciones de la situacion real de la empresa. La muestra Real se la realizo
tomando en cuenta que tipo de llamada ingresaba y era atendida por los

ejecutivos, cada ejecutivo registré que tipo de llamadas procesaba.

Item Muestra Real Modelo
Caida del Sistema 338 331
Errores 170 176
Uso del Sistema 57 58
Ejecutivo 1 92 94
Ejecutivo 2 110 111
Ejecutivo 3 195 188
Ejecutivo 4 65 63
Llamadas no atendidas 103 101

Fuente: Departamento de Calidad Datactiva S.A.
Tabla 3.3 Comparacién datos reales versus datos del modelo
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La implementacion y corrida del modelo que representa la situacion actual del Call
Center, evidencia los problemas que se presentan actualmente en la empresa. Si
bien antes, ya se podian percibir los problemas, no es menos cierto que no se
tenian herramientas para medir a través de indicadores. Precisamente uno de los
indicadores mas importantes (y tal vez el mas relevante) en empresas de

servicios, es el porcentaje de clientes atendidos, que se define como:

Ind servicios atendidos 100
n ; .. — — X
efic_servicio ™ corvicios solicitados

Para calcular este indicador se define en Simul8 una variable llamada
efic_servicio. Luego se programa en Visual Logic el evento On End Run, y la

variable toma el valor de este indicador, ver Figura 16.

BT SIMULB Visual Logic: End Run Logic

=] End Run Logic
- SET efic_servicio = [100*Exito Count Contents]ENTRADA Arrived Count

YEnd Run Logic AEjecutival Route In After Logic? /

Figura 16 — Programacién Simul8 del indicador efic_servicio

Para los datos que arroja el modelo se tiene el siguiente resultado:

456
Indefic servicio = T6o X 100 = 80%



39

Esto quiere decir que aproximadamente un 20% aproximado de clientes no son
atendidos, para un departamento de servicios es una tasa muy alta, y esto es un

principal sintoma para que el cliente opte por buscar otro proveedor del servicio.

Este valor se lo podria interpretar como sigue:

Se tiene 101 llamadas perdidas c/semana, entonces 101/5 = 20.2 llamadas
perdidas c/dia, equivale a 20.2/8 = 2.52 llamadas perdidas c/h, es decir se pierde
de 2 a 3 llamadas por hora de trabajo, en una jornada de 8 horas se tendria 16 a

24 llamadas no atendidas..

Ademas, la simulacién de la situacién actual muestra los siguientes resultados

mas relevantes:

Variables Resultado
Llamadas Entrantes 565
Llamadas del tipo Caida del Sistema 331
Llamadas del tipo Errores 176
Llamadas del tipo Uso del Sistema 58
Llamadas no procesadas 101
Llamadas procesadas Ejecutivo 1 94
Llamadas procesadas Ejecutivo 2 111
Llamadas procesadas Ejecutivo 3 188
Llamadas procesadas Ejecutivo 4 63
Llamadas finalizadas 456

Fuente: Resultados ejecuciéon Simul8
Tabla 3.4 Datos Simul8 “Situacion Actual”

SIMUL8 permite la visualizacion de los resultados de cada objeto utilizado, a

continuacion se mostrara los resultados de algunos objetos:
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SES|

Aqui se puede evidenciar que entraron al sistema 565 llamadas, en un
periodo de tiempo de una semana (5 dias laborables), en este caso es faclil
visualizar el resultado ya que se muestra en la misma Figura del objeto.

Para constatar los resultados del Tipo de llamadas Caida del Sistema, se da
doble clic en el objeto “Caida del Sistema” y se presenta la pantalla representada

en la Figura 17 asi:

Work Center Properties = I M U LA'
[Caida del Sistern ]

@J 0K |

Fined Walue: Caida del Sistema
_— ance o
o | : :
: - |®  Help e . |
Diztnbution: |
) G
Hew LIELal Efficiency | -
[ High Yolume Routing ln | Ot
e e
Finance
Lo del Sisterma
N i}
Replicate =1 | e
Voss - .

IR ey e e ] Shifts

—_

Figura 17 — Boton de acceso del objeto Caida del Sistema

Al presionar el botén “Results” se muestra la siguiente pantalla mostrada en la
Figura 18:
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Work Center Results

Caida del Sisterna

Humber of work items:

Currently in Wwark Center: 0

b irirnLnn: 0.00

Awerage: 0.00

b amirnLam: 1.00

Completed Jobs: a3
Graph

{#) Sunc with ather results

() Plat every change

Percent of time:

ALuraiting Work: 100,00
Whorking: 0.0
Blocked: 0.0o
Stopped: 0.00
Change Ower: 0.00
OFF 5 hft: 000

Figura 18 — Resultados del objeto Caida del Sistema

Los resultados mas importantes son: Currently in Work Center, Average,
Complete Jobs, Awaiting Work.

Currently in Work Center : 1 indica que al momento de finalizar la simulacion
quedo6 un item en el objeto para el caso de estudio un item es una llamada en
espera de ser atendida.

Average: es el valor de la media como opero el objeto.

Complete Jobs: Numero de item "llamadas” procesados.

Awaiting Work: Porcentaje de tiempo que los items “llamadas” esperan a ser

atendidas por el objeto.

SIMUL8 permite mostrar cierta informacion de manera grafica, siguiendo el
ejemplo anterior del objeto “Caida del sistema”, al presionar como indica la figura

19 se obtiene una imagen de pastel.
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Work Center Resulf: Caida del Siztema
i =t ettt R iy et e Ay o L s __1- ST

7 : o i Ejecutival
Caida del Sisterna 7 EI e .} 1
Humber of work items: | N i

Currently in \wark Center: 1 (I )

MirirnLnm; 0.00 3 -

Byerage; 023 ] 1 )

b atirniirn: 1.00 -

Completed Jobs: 285 Ejecutivo?

Giraph Errares ™ o i
1 ;. z
(%) Sync with other results L aida del Sistema m
(" Plat every changs | —— - e

Percent of time:

Aupaiting bwork: ¥E.19

Wwhorkinig: 2381

=0 del Sistema

Blocked: 0.00 i 3 1 4

Stopped: Q.00 .

Change Over: 0.00. i Cvvaiting 76.19%

Qft Shift: 0.00 Bvyorking 23.50%

Flezource Starved: oo

Figura 19 — Presentacion de resultados en forma de pastel

A continuacion se verific6 los resultados del objeto Distribuidor, que para el
modelo es el objeto storage; que simula la formacion de una cola, es el
distribuidor de las llamadas entrantes que esperan atencion por parte del
ejecutivo, el distribuidor espera a que un ejecutivo esté libre para asignarle una
llamada. Al dar doble clic o clic derecho en el objeto y presionar el boton Results,
se presenta la Figura 20:
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Storage Bin Results

diztribuidar v'? 0k
Mumber of work items in thiz storage:

Curremtly: 1]

ke irinniLam: .00

Average: 0.3

b airniirn: 3.00

Total Entered: AER
araph

(%) Sync with other results
("3 Plat every change

Queuing Time:

All Mon-Zeros
Minirmum: 0.00 n.o3
Anerage: 1.28 2E0
M asirnuirn; 4.00
Standard Deviation: 1E2
Murnber af han 2era queling times: 277

[ueding Time within limit:

Time limit; |10 minutes @

Percentage within limit: 100%

Figura 20 — Presentacion de resultados del objeto Distribuidor del modelo

Se puede apreciar algunos datos estadisticos que pueden ser Utiles para analisis
mas sofisticados, es importante ver el dato de Total Entered, esto indica que han

entrado al objeto Distribuidor 565 items “llamadas”.

En la Figura 21 se muestra los resultados del objeto Ejecutivo 3, de la misma
manera que los anteriores objetos, dar doble clic o clic derecho al objeto y

presionar el boton Results:



Work Center Results

(%) Sync with ather results
) Plat every change

Percent of time:

Auwaiting Swfork: 1.06
Working: 93.94
Blocked: 0.0
Stopped: Q.00
Change Ower: Q.00
Off Shift: 0.00

Ejecutivo3 o 0K
Humber of work items:
Currently in W ork Center: 1
b imvirnLirn: 0.00
Average: 193
b airriarn: 1.00
Completed Jobsz: 188
Graph

@]

Figura 21 — Presentacién de resultados del objeto Ejecutivo3
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El dato Complete Jobs: 188, indica que el objeto Ejecutivo 3 ha procesado 188

items “llamadas” en la simulacién. Estos datos seran de mucha utilidad para el

analisis posterior y determinar la mejor propuesta de mejoramiento del proceso de

atencion al cliente de la empresa Datactiva S.A.

A continuacion, en la Tabla 3.5 se muestra el resumen de los resultados, por cada

ejecutivo obtenidos en la ejecucién de la simulacion de la situacién actual, para lo

cual se considerd 565 llamadas entrantes, de las cuales 101 llamadas no fueron

procesadas (perdidas).

EJECUTIVOS AMADA et RROR A L Iomer e SIVICio S
St )

E1 94 56 28 9 28 20,61

E2 111 67 33 11 22 24,34

E3 188 113 113 113 13 41,23

E4 63 38 19 6 36 13,82

Tabla 3.5 — Resumen de los resultados de la simulacion de la situaciéon actual

Fuente: Resultados obtenidos del Software Simul8.
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Dichos resultados muestran que las actividades realizadas por los ejecutivos
varian notablemente entre ellos, se puede evidenciar la desigualdad en el tiempo
promedio de servicio y en el porcentaje de servicio, esto hace que exista un
namero de llamadas no procesadas muy alto, para la simulacién este valor es de
101 llamadas perdidas, que representan el 17.87% del total de llamadas
entrantes, y el 22.14% del total de llamadas procesadas, en definitiva el proceso
tiene desbalances notables, es importante balancear las actividades del proceso

para obtener los mejores resultados.
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4 PROPUESTAS DE MEJORA DEL PROCESO

4.1 ALTERNATIVAS DE MEJORA, ANALISIS DE ESCENARIOS

4.1.1 Insuficiente nimero de ejecutivos para atencion alliente

Para atacar esta causa se evaluard dos escenarios, uno con la creacion de un
nuevo ejecutivo y el otro con la creacion de dos ejecutivos. El nuevo ejecutivo se
lo estim6é tomando como base los resultados del ejecutivo 1, asi: Para el tipo de
llamada Caida del sistema, la distribuciéon uniforme es (5,45), para llamada
Errores, la distribucién uniforme es (9,48), para llamada Uso del sistema, la
distribucion uniforme es (15,35).

Estos valores representan a un ejecutivo relativamente no muy experto, puede
parecer como un empleado recién contratado y en proceso de capacitacion. De
esta manera se ajusta a una realidad en caso de que la prueba sea la mas 6ptima

y la empresa opte por contratar un empleado.

4.1.1.1Escenario 1- Creacion de un nuevo ejecutivo
SIMULACION CALL CENTER DATACTIVA

Ejecutivol
Caida del Sistema = DND 1
u]

Ejizcutivo2

a
: S5

5 - / == = =
[ Y .- L ==
u = =, /T e L — Ejecutivod » W
g E__ ‘ ,

G

Ejecutivod
a

Errores
u]

Uso del Sistema
[u}

A
|

Ejecutivos
o

Figura 22 — Disefio del Modelo con un nuevo ejecutivo
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Se simula como rango de tiempo una semana de 5 dias, de 8 horas de trabajo

diario, a continuacion se muestra la figura 23 con el resultado de la ejecucion.

SIMULACION CALL CENTER DATACTIVA

Caida del Sistema EJecutwm g
i}

—83—— -2 2

EJec:utwo?

SES| Errc-Dres d @

ﬁi e D B — TN
g <& B . Eiecutivod ® @0
=y A o 0 _'
| T\ ~ ] % ~ I
l o
|
1L

U=o del Sistems
8]

Ejecutwo4
1 g
ﬁ

Ejecutivos i
4

Figura 23 — Resultado de la ejecucion del modelo con un nuevo ejecutivo

Resultados obtenidos

Variables Resultado
Llamadas Entrantes 565
Llamadas del tipo Caida del Sistema 331
Llamadas del tipo Errores 176
Llamadas del tipo Uso del Sistema 58
Llamadas no procesadas 31
Llamadas procesadas Ejecutivo 1 93
Llamadas procesadas Ejecutivo 2 109
Llamadas procesadas Ejecutivo 3 175
Llamadas procesadas Ejecutivo 4 63
Llamadas procesadas Ejecutivo 5 86
Llamadas finalizadas 526

Fuente: Resultados ejecucion Simul8
Tabla 4.1 Datos Simul8 “Escenario 1”
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Andlisis Costo — Beneficio

526
Indefic_servicio = % X 100 = 93%

El indice efic_servicio se incrementa al 93%, lo cual indica que un 7% de llamadas
guedan desatendidas, se cumple con el objetivo de la mejora en el servicio al
cliente, pero cabe sefialar que para conseguir esto, se debe contratar a un nuevo
empleado, esto representa un salario de 350 ddlares mensuales méas beneficios
de ley, la compra de un computador, la diadema de comunicacién, escritorio, una
silla, y habilitar un espacio para un empleado mas en el call center, se estima un

valor de 1.200 délares en gastos para iniciar la operacion, en este escenario.

En este escenario se estimé que la empresa puede percibir como ingresos
adicionales, un promedio de 700 dolares mensuales, para esto se tomé como
valor referencial, el valor de 0.50 dolares el recibir una llamada, y que esta sea
procesada y finalizada. A continuacion se presenta un analisis de Utilidad

adicional anual.

Gastos primer mes (equipo de computo, escritorio, teléfono, etc) = 1.200 dolares
Pago de sueldo por un afio = 4.200 ddlares

Ingreso estimado a recibir en un afio = 8.400 ddlares

Lo que se estima como utilidad adicional anual un valor aproximado a 3.000

dolares.



4.1.1.2Escenario 2- Creacion de dos nuevos ejecutivos

SIMULACION CALL CENTER DATACTIVA
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Figura 24 — Disefio del Modelo con dos nuevos ejecutivos
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A continuacidon se muestra el resultado de la ejecucidon de la simulacion,

representada en la Figura 25.
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SIMULACION CALL CENTER DATACTIVA

Ejecutivol
Caida del Sistema 0 ] 1

?— 2 |

i Errores s =
565
= -
? Ejen:utWDS 557
S ! i 0
l 1 Ejecutiviod
Lz cel S|s13ma 3 1) A 1

' l. E,ecu}mg

Figura 25 — Resultado de la ejecucion del modelo con dos nuevos ejecutivos

Resultados obtenidos

Variables Resultado

Llamadas Entrantes 565
Llamadas del tipo Caida del Sistema 331
Llamadas del tipo Errores 176
Llamadas del tipo Uso del Sistema 58
Llamadas no procesadas 1
Llamadas procesadas Ejecutivo 1 85
Llamadas procesadas Ejecutivo 2 98
Llamadas procesadas Ejecutivo 3 143
Llamadas procesadas Ejecutivo 4 63
Llamadas procesadas Ejecutivo 5 79
Llamadas procesadas Ejecutivo 6 89
Llamadas finalizadas 557

Fuente: Resultados ejecucion Simul8
Tabla 4.2 Datos Simul8 “Escenario 2”
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Andlisis Costo — Beneficio

557
Indefic_servicio = % X 100 = 98%

El indice efic_servicio se incrementa al 98%, lo cual indica que un 2% de llamadas
quedan desatendidas, los resultados de la simulacién en numeros cumple con el
objetivo de la mejora en el servicio al cliente, de manera casi absoluta, para
conseguir esto, se debe contratar a dos nuevos empleados, esto representa el
pagar un salario de 350 délares mensuales mas beneficios de ley, a cada uno, la
compra de dos computadores, dos diademas de comunicacion, dos escritorios,
dos sillas, y habilitar dos espacios para dos empleados mas en el call center, se
estima un valor de 2.400 dolares en gastos para iniciar la operacion, en este

escenario.

Se estim6 que la empresa puede percibir como ingresos adicionales, un promedio
de 1000 ddlares mensuales, para esto se tom6 como valor referencial, el valor de
0.50 ddlares el recibir una llamada, y que esta sea procesada y finalizada. A

continuacion se presenta un analisis de Utilidad adicional anual.

Gastos primer mes (equipo de computo, escritorio, teléfono, etc) = 2.400 dolares
Pago de sueldo por un afio = 8.400 ddlares

Ingreso estimado a recibir en un afio = 12.000 ddlares

Lo que se estima como utilidad adicional anual un valor aproximado a 1.200

dolares.

4.1.2 Escenario 3.- Eliminacion del ejecutivo que menofaimadas atiende

Como parte de los escenarios analizados, se evalu6 el modelo donde se elimine

el objeto que representa al ejecutivo, de menor nimero de llamadas atendidas.
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SIMULACION CALL CENTER DATACTIVA

Caida del Sistema 1
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Figura 26 — Diseio del Modelo eliminando un ejecutivo
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A continuacidon se muestra el resultado de la ejecucidon de la simulacion,

representada en la Figura 27.

SIMULACION CALL CENTER DATACTIVA

Caida del Sistema 1
0

— ¥ Q
‘ - Ejeciivol
1 1
—— -
554 Erru:ures S

a3 gl Pl 5

| Ejecutivad =

Lizao del Sistemsa 9 1

-5 3
9

Figura 27 — Resultado de la ejecucion del modelo eliminando un ejecutivo
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Resultados obtenidos

Variables Resultado
Llamadas Entrantes 565
Llamadas del tipo Caida del Sistema 331
Llamadas del tipo Errores 176
Llamadas del tipo Uso del Sistema 58
Llamadas no procesadas 173
Llamadas procesadas Ejecutivo 1 94
Llamadas procesadas Ejecutivo 2 115
Llamadas procesadas Ejecutivo 3 176
Llamadas finalizadas 384

Fuente: Resultados ejecucion Simul8
Tabla 4.3 Datos Simul8 “Escenario 3”

Andlisis Costo — Beneficio

384
Indefi(:_servicio = T6o X 100 = 68%

El indice efic_servicio da un valor aproximado del 68%, lo cual indica que un 32%
de llamadas quedan desatendidas, como resultados es algo que nunca se desea
para la empresa, pero se evalud esta opcién, para determinar si el eliminar de la
simulacién, al ejecutivo que menor llamadas procesadas ha realizado, que nivel
de impacto tiene, y puede ser de gran ayuda para determinar falencias sobre la
capacitacion al personal. Este escenario no ocasiona gastos referentes a la
contratacion de nuevos empleados y de equipos, pero si de liquidacién y
finalizaciéon del contrato laboral.

En este escenario se estimo que la empresa perderia un valor aproximado a 740
dolares mensuales, en desatencion a clientes, al finiquitar el contrato con un
empleado, se gastaria un promedio de 900 ddlares en liquidacién y la empresa

dejaria de gastar en un sueldo un promedio de 350 mensual.

Gastos primer mes (liquidacién) = 900 doélares
El no pago de sueldo por un afio = 4200 délares
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Ingreso estimado a recibir en un afio = -8.880 dolares
Lo que se estima como utilidad adicional anual un valor aproximado a -5.580

dolares.
4.1.3 Escenario 4.- Falta de capacitacion del personal

En la entrevista a los ejecutivos, se pudo evidenciar que existe falta de
capacitacion, por ese motivo los ejecutivos tienen tiempos altos en la atencion a
las llamadas de los clientes. Se simulé que los ejecutivos estan capacitados de tal

manera que su nivel va hacer similar entre ellos.

Para analizar este escenario se tomé en cuenta los 4 ejecutivos que la empresa
posee actualmente, el ejecutivo 3 es el que tiene el mayor nimero de llamadas
atendidas, de ahi le sigue el ejecutivo 2, con los datos de este ejecutivo se va a

realizar la simulacién, modificando con dichos datos a los ejecutivos 1y 4.

Para el tipo de llamada Caida del sistema, la distribucion uniforme es (4,33).
Para el tipo de llamada Errores, la distribucién uniforme es (13,42).

Para el tipo de llamada Uso del sistema, la distribucion uniforme es (6,28).

SIMULACION CALL CENTER DATACTIVA

Cajda del Sistema Ejecutivol

Ejecutivod®
1

. s1E

Ejecutiva3 ‘:;é'

565 Errores 1
] EI_ o __I-. z

o e

1

Uso del Sistema ’ g
1

0
= 3 —‘ — I-. EjecLitivod
39 =l
--6? ' g%

Figura 28 — Resultado de la ejecucion del modelo con capacitacion
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Resultados obtenidos

Variables Resultado

Llamadas Entrantes 565
Llamadas del tipo Caida del Sistema 331
Llamadas del tipo Errores 176
Llamadas del tipo Uso del Sistema 58
Llamadas no procesadas 39
Llamadas procesadas Ejecutivo 1 113
Llamadas procesadas Ejecutivo 2 115
Llamadas procesadas Ejecutivo 3 185
Llamadas procesadas Ejecutivo 4 106
Llamadas finalizadas 518

Fuente: Resultados ejecucion Simul8
Tabla 4.4 Datos Simul8 “Escenario 4”

Analisis Costo — Beneficio

518
Indefi(:_servicio = T6o X 100 = 92%

El indice efic_servicio da un valor aproximado del 92%, lo cual indica que un 8%
de llamadas quedan desatendidas, se ha aumentado de 456 llamadas a 518 las
llamadas atendidas, las llamadas no procesadas se redujeron de 85 a 39 a la
semana, este resultado se ajusta a la realidad y sobre todo se oper6 con el mismo
namero de ejecutivos, teniendo como beneficio el no acarrear gastos en contratos
de personal, compra de equipos de computo y comunicaciones, la base para que
se cumpla en la realidad este escenario, radica en la capacitacién del personal,
para adquirir destrezas y habilidades, que mejoren los tiempos de respuesta a las

solicitudes de los clientes.

Se estimd que la empresa puede percibir como ingresos adicionales, un promedio
de 620 ddélares mensuales, para esto se tomé como valor referencial, el valor de
0.50 dolares el recibir una llamada, y que esta sea procesada y finalizada. A

continuacion se presenta un analisis de Utilidad adicional anual.
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Gastos primer mes (capacitacion empleados, tiempo una semana) = 400 ddlares
Ingreso estimado adicional a recibir en un afio = 7.400 délares

Lo que se estima como utilidad adicional anual un valor aproximado a 7.000
dolares.



4.1.4 Analisis de los resultados de los escenarios
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A continuacion se describe la matriz de resultados, de la ejecucion de la simulacién de los 4 escenarios, como propuesta para el

mejoramiento del servicio de atencion al cliente, en la empresa Datactiva S.A.

MATRIZ DE RESULTADOS

TOTAL CAIDAS DEL USO DEL NO # EDiionaLEs) MECRESOSN W o)
ESCENARIOS A SISTEMA | ERRORES | qiorPMA  PROCESADAS EJECUTIVOs NALIZADAS “5aNUALES ANLLES ANUAL
ENTRANTES . Doélares )

OK Dolares Dolares

ESCENARIO 1 565 331 176 58 31 5 526 8400 5400 3000
ESCENARIO 2 565 331 176 58 1 6 557 12000 10800 1200
ESCENARIO 3 565 331 176 58 176 3 384 -4680 900 -5580
ESCENARIO 4 565 331 176 58 39 4 518 7400 400 7000

Fuente: Propia
Tabla 4.5 Matriz de Resultados de la Ejecucién de la Simulacién de los Escenarios
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4.2 PROPUESTA DE MEJORA

La insatisfaccion de los clientes se ve reflejada en los resultados obtenidos en la
simulacién, donde el numero de llamadas no atendidos por el Call Center
Corporativo asciende a 101 por semana. Con los indicadores calculados en el
apartado anterior, se han cuantificado las variables que se desea reducir 0
aumentar. En efecto, para aumentar el porcentaje del indicador de atencion:
“efic_servicio”, que al momento esta en 80%, y para reducir los tiempos de
atencion a los servicios que ofrece el Call Center, se debio detectar las causas

raices que originan estos problemas.

Cabe senalar que al mejorar el indicador de atencion “efic_servicio”, por ende
todos los demas indicadores que intervienen en el proceso van a ser mejorados,
namero de clientes atendidos, tiempo de atencién al cliente, disminucién de
llamadas perdidas, menos clientes en espera de atencién, por esta razén el

estudio se centra a la mejora de este indicador.

Como se menciond en el marco teorico, existen varias herramientas que permiten
conseguir este proposito. Para el presente estudio se opto por utilizar el criterio de
expertos, para lo que se procedié a entrevistar a cada ejecutivo de atencion al
cliente, ya que en el dia a dia, detectan las irregularidades del sistema, y de forma

empirica van adquiriendo experticia sobre su funcionamiento.

Como resultado de dos reuniones realizadas con los ejecutivos y el jefe del
departamento de calidad de la empresa Datactiva S.A., se logré establecer las
posibles causas del alto indice de clientes no atendidos que se detallan en la tabla
4.1:
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CAUSA POSIBLES SOLUCIONES

1. Insuficiente nUmero de ejecutivos

- Contratar uno o dos ejecutivos mas a
la mesa de servicio al cliente.

- Que el Jefe del departamento sea uno
mas de los ejecutivos de atencion al

cliente.

2. Falta de capacitacion en el manejo
del sistema y la solucion a errores

tipicos

Capacitar al personal de manera
integral en el uso del sistema y manejo

de errores tipicos

3. Falta de informacion colectiva para
casos de dafos de caida del sistema.

Guia de reparacion y sugerencias para
caidas del sistema graves.

4. No existencia de Registro de los

sucesos para crear manual de servicios

Registrar todos los sucesos para de
esta manera llevar un control y crear un

manual de servicios.

4. Falta de datos para la toma de

decisiones.

Utilizar herramientas para el control
estadistico de procesos y toma de

decisiones.

Tabla 4.6 Causas y Posibles soluciones para mejorar la satisfaccion del cliente

De la Tabla 4.6 se determin6 que la mejor propuesta de mejoramiento del proceso

de atencion al cliente, es el escenario 4, por ser el escenario que permite tener

mayor utilidad adicional anual para la empresa, en base a este resultado se

describe a continuacion la propuesta de mejora.

4.2.1 Mantener el mismo namero de empleados en el Call Ger

En base al estudio realizado se determina que se mantenga el mismo numero de

empleados del departamento de atencion al cliente, buscando que se sientan

motivados y exista compromiso con la empresa. La responsabilidad cae en la

Gerencia General, realizando charlas motivadoras y acercamiento directo con los

empleados.
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4.2.2 Mejorar los tiempos de atencion al cliente

Implementar un programa de capacitacion a los ejecutivos periodico, ya que el
sistema informético cambia constantemente, por lo menos deberia ejecutarse una
vez por trimestre o cuando sea necesario. El responsable es el Jefe del
Departamento de control de Calidad y la Gerencia General. Su resultado se
medira en base a la mejora de los tiempos de cada empleado en atencion al

cliente.

4.2.3 Registro de Sucesos y Manual de Servicios

Mantener un registro de sucesos para poder tomarlos como base, para realizar un
manual de servicios y tener una herramienta que permita dar solucién de manera
mas rapida a sucesos repetitivos. Gestion de quejas y manejo de situaciones
criticas, actualizacion técnica, y estrategias de CRM. Al menos una vez por

trimestre. Responsable Jefe del Departamento.

4.2.4 Establecer un canal alternativo de comunicacion

Implementar opcion de consulta automatica sobre dafios masivos mediante
mensaje de voz en la central telefénica con tiempo estimado de solucion.

Responsable Departamento de Sistemas y Jefe del Departamento.

4.2.5 Informacién del desempefio del Call Center

Generar reportes mensuales del sistema que administra la distribucion de
llamadas del Call Center, evaluar el rendimiento del departamento, tomar
correctivos rapidamente y mantener bitdcoras de resultados. Continuar usando el
software SIMUL8. Responsable Departamento de Sistemas y Jefe del

Departamento.
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4.2.6 Mejores Préacticas de Procesos ITIL

Se recomienda acoger las mejores practicas de procesos como es el ITIL. Para
esto se detalla la descripcion general de esta buena practica, para el caso de
estudio se utilizara el proceso Gestion de Incidencias.

Gestor de Incidencias facilita la de gestion de incidencias, desde su registro
inicial hasta su cierre, incorporando estandares internacionales de buenas

practicas como ITIL.

Gestor de Incidencias puede integrarse con Auditoria de Inventario especializada
en la auditoria, inventario y administracion de redes de PCs, formando entre
ambas una herramienta basica para la optimizacion de cualquier servicio de

Informatica.

Las organizaciones dependen cada vez mas de las Tecnologias de la Informacion
para alcanzar sus objetivos corporativos. La mision del departamento de Tl es
ofrecer servicios fiables, de alta calidad y a un coste aceptable, por lo que debe
incorporar de manera sistematica las mejores practicas del mercado para la

optimizacién continua de sus procesos.

Todos los departamentos de Tl atienden fallos en hardware o software, y otras
peticiones de servicio como altas de empleados, peticiones de informacion, la
gestidon de incidencias es uno de los procesos mas importantes definidos por ITIL.
Su objetivo es restablecer el funcionamiento normal del servicio lo mas
rapidamente posible, y con el menor impacto sobre la actividad del negocio. Si
esta labor de apoyo diario no se sistematiza se depende mucho de la capacidad
de cada técnico y no se reutiliza todo el conocimiento empleado en resolver

incidencias pasadas.

El uso de una herramienta de Gestion de Incidencias tiene tres objetivos basicos:

« Minimizar los periodos de fuera de servicio.

+ Registrar la informacioén relevante de todas las incidencias.
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« Incorporar las mejores practicas del mercado de forma sistemética.

la gestion de incidencias es uno de los procesos mas importantes definidos por itil
su objetivo es restablecer el funcionamiento normal del servicio lo mas

rapidamente posible, y con el menor impacto sobre la actividad del negocio.

Itil (information technology infrastructure library) es una coleccion de las mejores
practicas observadas en el sector de tii que se ha convertido en un estandar “de
facto”. itil describe los procesos de gestidén de servicios de ti y se puede adaptar a

cualquier departamento de informatica.

Los beneficios de una gestion eficaz de incidencias son:
Reduccion del impacto de las incidencias sobre la organizacion.
Uso mas eficiente de los recursos de personal.

Usuarios mas satisfechos.

Mayor visibilidad del trabajo realizado.

Gestor de Incidencias es una herramienta para aquellas organizaciones que
quieran incorporar las mejores practicas en la gestion de incidencias. Con Gestor
de Incidencias podra:

Registrar la incidencia: quién informa del problema, sintomas, equipo involucrado,
etc.

Clasificar la incidencia y asignar el trabajo a realizar a un grupo de soporte 0 a un
técnico.

Investigar la causa de la incidencia y compararla con otras incidencias parecidas.
Documentar la solucion, anexar ficheros con informacion relacionada y cerrar la
incidencia.

Comunicar automaticamente al usuario el estado de su solicitud a traves del e-
mail y/o portal de soporte.

Elaborar informes, que ayuden a conocer qué esta sucediendo y a mejorar el

proceso.
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Figura 29 —Diagrama del proceso de atencién al cliente Mejorado
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4.3 SIMULACION DE LA MEJORA

4.3.1 Resultados visuales de la simulacion

La Figura 30 muestra el resultado visual de la ejecucién del modelo mejorado

SIMULACION CALL CENTER DATACTIVA

Caicis del Sistema Ejecutivol

565/ Etrores | | 1 o ;
= —_— - e — '“---.___i‘% s1a
a5 —
bt :

Fa Y _ ==, Ejecutivo3 =
| 1\
.\ — .
|
9

Ejec:u‘ti\-'04’

Figura 30 — Resultado de la ejecucion del modelo mejorado

m SIMULB Results Summary E[E]

Results ®][2)[E)E][E][ o ][ s [ o]
fram most recent run only. Result Click "Multiple Runs" button to get ranges.
ENTRADA Mumber Entered 565.00

Caida del Sistema Mumber Completed Jobs 331.00

Errores Mumber Completed Jokbs 176.00

Uso del Sistema Mutmber Completed Jokbs 55.00

Perdidas Mumber Completed 39.00

Ejecutivol Mumber Completed Jobs 113.00

Ejecutivo? Mumber Completed Jokbs 115.00

Ejecutive} Mutmber Completed Jobs 185.00

Ejecutivod Mumber Completed Jobs 106.00

Exito Mumber Completed 518.00

Maximum Time in System 8841

Figura 31 — Estadisticas de la mejora
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4.3.2 Parametros a ser modificados en el modelo mejorado

A continuacion se detalla los parametros modificados en el modelo mejorado. Los
objetos work center modificados son ejecutivol y ejecutivo 2, el cambio esta en la
programacion visual Logic de cada objeto:

Para el tipo de llamada Caida del sistema, la distribucion uniforme es (4,33).

Para el tipo de llamada Errores, la distribucién uniforme es (13,42).

Para el tipo de llamada Uso del sistema, la distribucién uniforme es (6,28).

BT SIMULB Visual Logic: Ejecutivol Route In After Logic?

= Ejecutivol Route In After Logic2
E'HF tipo_zervicio = 1
: L et Object Distribution Parameters  Ejecutival |, Qperation Time |, Uniform , 4, 33, 0, 0
= ELSE IF tipn_servicio = 2
P =gt Object Distribution Parameters  Ejecutival |, Operation Time , Uniform , 13, 42, 0, 0
= ELSE
L =gt Object Distribution Parameters  Ejecutival |, Operation Time |, Uniform , 6, 28, 0, 0

% Ejecutivol Route In After Logic2

Figura 32 — Parametros modificados para el modelo mejorado (Visual Logic)

4.4 ANALISIS DE RESULTADOS

ANTES DE = DESPUES DE = PORCENTAJE

Ilelle LA MEJORA LA MEJORA DE LA MEJORA

Llamadas Entrantes 565 565

Llamadas no procesadas 101 39 61,39%
Llamadas finalizadas 456 518 13,60%
Indice Atencion 80,71 91,68 13,58%
Promedio de tiempo de atencion E1 22,54 16,33 27,55%
Promedio de tiempo de atencion E2 19,37 16,73 13,63%
Promedio de tiempo de atencion E3 11,35 9,80 13,66%
Promedio de tiempo de atencion E4 35,54 18,83 47,02%

Fuente: Propia
Tabla 4.7 Cuadro Comparativo de Indicadores (Simulacion en 5 dias laborables)

A continuacion se muestra en la Figura 33 la gréfica comparativa entre las
llamadas entrantes, procesadas y finalizadas antes y después de la mejora,

pudiendo evidenciar que se tiene el mismo nimero de llamadas entrantes en los
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dos casos, las diferencias estan en las llamadas no procesadas y en las llamadas

finalizadas, se evidencia menor llamadas perdidas y mayor llamadas finalizadas

después de la mejora.

a00 e

500

400 7

300 -

200 -+

100 -+

Llamadas Llamadas no Llamadas
Entrantes procesadas finalizadas

AMNTES DE LA MEIORA

B DESPUES DE LA MEIORA

Figura 33 — Representacion Grafica de llamadas entrantes, no procesadas y

finalizadas, antes y después de la mejora

En la figura 34 se muestra la relacién del promedio de tiempo de atencion por

cada ejecutivo, antes y después de la mejora, se puede evidenciar que todos los

ejecutivos tienen disminucion en el promedio de tiempo, en especial el ejecutivo 4,

tiene una disminucion notable en su promedio de tiempo.
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W ANTES DE LA MEIORA
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10,00
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Promedio Promedio Promedio Promedio

de tiempo de tiempo  detiempo de tiempo

de atencion deatencion de atencion de atencidn
E1l E2 E3 E4

Figura 34 — Representacion Grafica del promedio de tiempo de atencion de los
Ejecutivos, antes y después de la mejora

Comparando los resultados de los modelos antes y después, se concluye que
existe una mejora sustancial, las llamadas no procesadas, se aumentan en un
61.39%, esto se refleja en que los ejecutivos atienden mas solicitudes de clientes,
también algo muy importante que se visualiza en la tabla 5.1 es el tiempo
promedio de atencién de cada ejecutivo, por ejemplo el ejecutivo 1 mejora en un
27.55% su promedio de atencién al cliente, en tiempo aproximadamente
disminuye 7 minutos de 22.54 a 16.33, y de la misma manera sucede con los

ejecutivos restantes.

Si el numero de llamadas no procesadas a la semana es de 39, se tiene que por
dia es un promedio de 8 llamadas no procesadas, lo que difiere notablemente con
las 20 llamadas no procesadas en el modelo de la situacion real.

Se mejora de 80.71% a 91.68% el indice de atencion al cliente lo cual se refleja

en mayor satisfaccion de atencion del cliente, motivo de estudio efectuado.
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5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1CONCLUSIONES

* Se evidencio un nimero elevado de llamadas no procesadas, un promedio de
100 llamadas a la semana, descritas en el modelo de la situacion real, esto
significa que el indice de satisfaccion del cliente es inferior al 81%, que es un
indice muy bajo para garantizar un buen servicio. Al ejecutar el modelo
mejorado se obtuvo un porcentaje superior al 90%, esto se reflejaria en mayor

satisfaccion de los clientes.

 Los tiempos promedio de atencién al cliente en inicio tenian diferencias
notables entre los ejecutivos, al equilibrar estos tiempos se obtiene mayor

rendimiento, y esto se refleja en el mayor nimero de clientes atendidos.

» Con el analisis realizado se pudo identificar, la mejor opcion de mejoramiento
del proceso de atencion al cliente, el resultado es el menos costoso y el que
mas utilidad adicional genera (ver tabla 4.6), y algo muy importante se
mantuvo el mismo numero de colaboradores (ejecutivos) del call center,

minimizando el impacto social que acarrea el despido de un empleado.

* El modelo construido es un importante instrumento para la simulacion de
posibles escenarios que se puedan aplicar en la realidad del Call Center,

constituyéndose en un valor clave para la toma de decisiones.
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5.2RECOMENDACIONES

« Se recomienda la implementacion de las mejoras sugeridas a nivel del
personal la definida en el escenario 4 y la descrita en la Propuesta de
Mejoramiento, ya que a mas de lograr un impacto importante en el incremento
del indice de atencion al cliente, no implican incurrir en elevadas inversiones,

al contrario suponen un costo minimo para su implementacion.

» Realizar la capacitacion sobre el manejo del sistema informéatico al personal
del call center, de esta manera mantener un equilibrio entre ellos y que estén
al mismo nivel para otorgar atencién al cliente. Para esto debe existir un
compromiso de todo el personal del departamento y la administracion de la

empresa.

* Mantener registros de sucesos y la creacién de un manual de servicio para

que permita con mayor rapidez dar solucion a solicitudes de los clientes.

e Continuar con la utilizacion de herramientas como SIMUL8 para buscar la
mejora continua, ya que al aumentar la satisfaccion del cliente, este se
relaciona de mejor manera con la empresa, llegando a contratos a largo plazo

y sobre todo el referenciar a la empresa con futuros clientes.

» Para la aplicacién de programas de mejora continua a través de modelos de
simulaciébn es necesario que los directivos establezcan un sistema de

recoleccion y tratamiento de la informacion adecuado y sistematico.

« La motivacion del personal, hace que exista un mayor compromiso,
responsabilidad y fidelidad con los objetivos empresariales. El activo mas

importante de una empresa es el factor humano.
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ANEXO A - Elementos Basicos de SIMULS8

A continuacién se presentan los elementos basicos a partir de los cuéles se
elaboran los modelos de simulacién con el paquete Simul8. Estos elementos se
conectan entre si mediante las flechas, las cuéles se pueden acceder en desde el

icono que se presenta a continuacion.

Punto de Entrada (Work Entry Point):  Indica el lugar por el cual ingresaran los
Y elementos sobre los cudles es necesario realizar algun trabajo (Elementos de
Trabajo o Work items). Ejemplos de Work items pueden ser personas, materia

prima, etc.

Almacenamiento (Storage Bin):  Es el lugar donde se acumulan los Elementos
Ry de Trabajo mientras esperan a que un Centro de Trabajo o Recurso esté

disponible. Ejemplos de Almacenamiento son: filas de personas, bodegas, etc.

Servidor o Centro de Trabajo (Work Center):  Es el lugar donde se realiza un
& trabajo sobre los Work items. Ejemplos de Servidores son: cajeros, estaciones de

servicio, etc.

Punto de Salida (Work Exit Point):  Es el lugar a través del cual pasan los Work
J Items al salir del sistema. Ejemplos de puntos de salida son: la salida de un

banco, el final de una linea de produccién, etc.

Propiedades de los elementos bésicos

Al dar doble click sobre cualquiera de los elementos aparece un cuadro de dialogo
donde se pueden configurar sus propiedades; algunas de estas son compartidas
por todos los objetos, por ejemplo la opcidon Graphics que permite seleccionar la
imagen que representara al objeto en el modelo, o la opcidon Results que me
presenta los Resultados que se pueden obtener a partir del objeto y me permite
agregarlos a un informe general. A continuacion se presentan los cuadros de
didlogo de los objetos expuestos anteriormente y se explican sus propiedades
mas basicas. A medida que avancemos en el curso usaremos propiedades mas

avanzadas como Enrutamiento y Trabajo por Lotes.
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En la figura se presenta el cuadro de didlogo correspondiente a un Punto de

Entrada.
| Work Entry Point Properties
‘Work Entry Paint 1
Input Woark: Ibern Type:
| Main Work Item Type ]
[ Inter-amival imes [minutes) v oK
Average: ?
7] Help
temo
i Distrbution: | Resuls
Exponential v |
= Batching
o | |
Houting Cut
[ ] Fiest at start time .
(] Uriiited arvals i
' Graphics
Finance

lgriore hints about a@a
Erase L] lost Work [bems =

Distribuition:  Permite especificar la distribucion del tiempo entre llegadas para

los Elementos de Trabajo que salen de este punto de entrada.

Graphics: Permite modificar la imagen que aparece en el modelo.

Results: Muestra los resultados y medidas de desempefio de este elemento.
Unlimited Arrivals: Siempre van a llegar Elementos de Trabajo al sistema.

En la figura se presenta el cuadro de didlogo correspondiente a un

Almacenamiento.
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Storage Bin Properties
Storage Area 1 v oK
Capacity: (] Infinite R Cancel
Shelf Life: (] Infinite €@ Help
Min Wait Time: &l Memo
[] Priotitize Flesults
[JLIFO
[ High Vokume Stak-Hp
[]Searegate Fesults
Graphics
Finance — .

et &%

Eraze éﬂ

Capacity: La cantidad maxima de Elementos de Trabajo que se pueden guardar

en este Almacenamiento.

Shelf Life: EI tiempo de expiracion de los Elementos de Trabajo, es decir, el

tiempo maximo que este puede esperar antes entrar a un Centro de Trabajo.

Min Wait Time: EI tiempo minimo que deben permanecer almacenados los

Elementos de Trabajo.
Prioritize, LIFO: Permite definir en qué orden se almacenaran los Elementos de

Trabajo en el Almacenamiento, por defecto es FIFO.

En la figura se presenta el cuadro de didlogo correspondiente a un Centro de

Trabajo.



Distribution:

'Work Center Properties
Wwiork Center 1|
Tirarg |nﬁnmesj] v Ok
’T;mgﬁ —?J ® Concel
#@  Hep
Memo
Distribution: Resultz
'““"E'TWE - El Resources
New | oo | Efficiency
D High Vaoluame Foutingn | Out
G Label Achons
Erace Pricirity
Fepbcate =1
|
,& Graphics

servicio en este centro de trabajo.
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Permite definir la distribucion probabilidad que tiene el tiempo de

Eficiencia: permite especificar la tasa de eficiencia con que trabaja el centro de

trabajo. Esta eficiencia estéa relacionada con los dafios o paros.

En la figura se presenta el cuadro de dialogo correspondiente a un Punto de

Salida.
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Work Complete Properties

‘work Complete 1
v ok
x Cancel
¥ Hep
Memo
Finance Results
| N _
Erase ‘ CEE Graphics
[ ] Halt Model at Limit:
[ ] Segregate Results
[ High Yalume

Halt Model at Limit: Indica que se finalice la simulaciéon cuando un determinado
namero de Elementos de Trabajo llega al Punto de Salida, sin importar que no se
haya cumplido el tiempo de simulacion.

Barra de Menu
A continuacioén se exponen algunos de los elementos de la barra de menu que se

trabajaran a lo largo del desarrollo de un proyecto de simulacion

16:59
Reloj (Clock): [[Fri Weskl | Eg e| objeto que mantiene un registro del tiempo de

la simulacion. Sus propiedades pueden ser cambiadas usando la barra de menu o
haciendo doble click en la ventana del reloj. El reloj ilustra la informacion referente
al dia y semana en que es llevada a cabo la simulacién. En el cuadro de dialogo

ubicado en Clock -> Clock Properties se pueden configurar varios aspectos:

* La hora del dia en que comienza la simulacion (Start time each day)
» Eltiempo de simulacién de cada dia (Time in each day)
 ElI momento a partir de que momento comienza la recoleccion de datos

(Warm up period).
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* La cantidad de tiempo que se recolectaran las unidades del tiempo de

simulacién (horas, minutos, segundos)

Algunas de las funciones que realiza el reloj se encuentran ubicadas también en

la barra estandar.

Results: En este menu se encuentran las opciones para recolectar y revisar las
medidas de desemperfio, las cuales predicen qué tan real es el comportamiento
del sistema. Haciendo doble clic en el objeto sobre el cual se quieren ver los
resultados o en “Resultados” en el menu principal y luego doble clic sobre el tipo
de objeto, se despliega un cuadro de dialogo que contiene todas las medidas de
desempeiio que se pueden analizar. Haciendo clic derecho sobre los numeros de
la parte derecha, se afiaden las medidas que se desean. Se pueden realizar

gréaficos de tortas y del porcentaje de trabajo.
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ANEXO B - Encuesta realizada a los clientes

Calificar en el rango de 1 a 5, 1 calificacion mas bajo y 5 calificacion mas alta.

1. Cumple con sus expectativas el sistema Ingresos y Egresos/Manejo
Documental ........

2. Que nivel de dificultad encuentra con el uso del sistema, 1 muy complicado 5
muy facil de usarlo  ........

3. Qué tiempo promedio espera usted en la linea para ser atendido (en
MINUEOS)?..cceeiiieeeeeeee

4. Recomendaria el sistema a otras personas, 1 no5si ..........

5. Como calificaria el servicio de atencion al cliente otorgado por la empresa .....

ANALISIS DE RESULTADOS
NUmero de encuestados 150 usuarios.

Preguntas con calificacion 1 a 5 (1, 2, 4, 5)

PREGUNTAS 1 » a 5
CALIFICACION
1 0 0 0 0
2 0 8 0 18
3 45 25 0 78
4 60 57 95 35
5 45 60 55 19

Tabla de nimero de personas encuestadas por calificacion en las preguntas 1, 2, 4y 5

Pregunta 4.- Tempo promedio de espera en ser atendido por un operador.

#
PERSONAS | TIEMPO(Min)
102 4
10 3
20 5
18 7

Fuente: Departamento de Control de Calidad Datactiva S.A.



ANEXO C -
semana de cada ejecutivo

Tabla de numero de llamadas procesadas y tiempos po
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r

SEMANAS MES DE AGOSTO 2011
1 2 3 4 5
# LLAMADAS | TIEMPO | # LLAMADAS | TIEMPO | # LLAMADAS | TIEMPO | # LLAMADAS | TIEMPO | # LLAMADAS | TIEMPO
E1 85 38 72 28 92 42 73 37 48 25
E2 98 34 89 29 105 43 81 31 65 27
E3 170 42 156 28 196 53 163 37 120 19
E4 49 32 57 32 63 43 55 33 39 22
TIPO LLAMADA # LLAMADAS %

CAIDA DEL SISTEMA 1125| 59,97

ERRORES 563| 30,01

USO DEL SISTEMA 188 10,02

TOTAL LLAMADAS 1876

Total de llamadas por tipo del mes de Agosto del 2011

Fuente: Departamento de Control de Calidad Datactiva S.A.
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mada

CS = Caida del Sistema
ERR = Errores en el sistema
US = Uso del Sistema.
TIEMPO PROMEDIO POR CADA TIPO DE LLAMADA PARA UNA SEMANA DE MUESTRA
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES
EJECUTIVOS| CS | ERR | US | CS| ERR | US | CS| ERR | US [ CS| ERR | US | CS | ERR | US
1 9 20| 15| 45 35| 15| 5 52| 25| 12 29| 35| 16 28| 18
2 7 33 6| 39 42| 28| 9 25| 15| 17 32| 12| 21 13| 17
3 5 8 9| 10 30 6| 3 9 71 9 13 5| 7 14| 25
4 13 35 9| 29 25| 22| 31 38| 15| 23 55| 25| 52 78| 44

Fuente: Departamento de Control de Calidad Datactiva S.A.

Durante una semana se registro los tiempos de atencion al cliente por cada tipo

de llamada y por cada ejecutivo, se hizo uso de cronémetros y al final se

obtuvo el tiempo promedio diario por cada tipo de llamada para los cuatro

ejecutivos.
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ANEXO E - Tabla de valor minimo y maximo del promedio por tip o de

llamada

Ejecutivos MIN MAX

Tipo Error | CS ERR us cs ERR us
1 5 20 15 45 52 35
2 7 13 6 39 42 28
3 3 8 5 10 30 25
4 13 25 9 52 78 44

Fuente: Departamento de Control de Calidad Datactiva S.A.

De la tabla de tiempos promedios se procedié a tomar los valores minimo y
maximo por tipo de llamada para los 4 ejecutivos, estos valores son los que se

utilizaran en la definicion del modelo en SIMULS.



ANEXO F - Gréficas en base a la Matriz de Resultados

Escenario 1

200 -
150 - M Ejecutivo 1
Ejecutivo 2
100 - M Ejecutivo 3
50 - m Ejecutivo 4
Ejecutivo 5
0 T . . . .

Ejecutivo Ejecutivo Ejecutivo Ejecutivo Ejecutivo
1 2 3 4 5

Relacion Llamadas Procesadas vs Ejecutivos (Escenario 1)

Escenario 2
160 -
140
120 A = Ejecutivo 1
100 - Ejecutivo 2
80 1 B Ejecutivo 3
60 -
40 = Ejecutivo 4
20 - Ejecutivo 5
0 ' ' ' ' ' o ' Ejecutivo 6
) \\o\’ ) \\oq’ 400’ . AOb‘ \\oo’ <O
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Relacién Llamadas Procesadas vs Ejecutivos (Escenario 2)
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Escenario 3

M Ejecutivo 1
B Ejecutivo 2

B Ejecutivo 3

Ejecutivo 1 Ejecutivo 2 Ejecutivo 3

Relacion Llamadas Procesadas vs Ejecutivos (Escenario 3)

256
128
64
32
16

= N B~

Escenario 4

M Ejecutivo 1

Ejecutivo 2

B Ejecutivo 3

M Ejecutivo 4

Ejecutivol Ejecutivo2 Ejecutivo3 Ejecutivo 4

Relacién Llamadas Procesadas vs Ejecutivos (Escenario 4)
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Relacién llamadas no procesadas por escenario
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ESCENARID 4

Relacién llamadas procesadas por escenario



