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Resumen Ejecutivo

El informe presente tiene como finalidad presentar el trabajo desarrollado de la Practica
Profesional en la empresa Tigo — Millicom dentro del departamento de Soporte Comercial en el tercer

trimestre del afio 2020.

Tigo — Millicom es una empresa lider en el rubro de telecomunicaciones y un
protagonista de la economia hondurefia representando el 6% de la inversion extranjera que recibe el
pais. Esto se debe a la cobertura a nivel nacional de red que posee, inversiones no solo en telefonia
movil, sino que también en servicios de internet residencial y television por cable, desde la
integracion de Navega y AMNET en el afio 2014 hasta la implementacion de Tigo Money prestando
servicios financieros mdviles. Cabe recalcar que es una empresa socialmente responsable
preocupandose por el desarrollo continuo de sus colaboradores y brindando nuevas oportunidades a

diversas instituciones educativas para cerrar la brecha digital de educacion.

Dentro de las actividades realizadas en la empresa se le brind6 apoyo tanto a los Oficiales
Administrativos de canal como a los Asesores de Tigo Home y Tigo Movil con el objetivo de

observar y realizar cada una de las actividades que realizan los diferentes Oficiales Administrativos.

Dentro del departamento de Soporte Comercial se detectaron problemas que afectan la

efectividad en la resolucion de casos y la satisfaccidn del cliente interno.

En base a los problemas detectados se propusieron indicadores de desempefio a medir en
el area de ventas, permitir el acceso mas herramientas en Amsys para levantar ordenes de trabajo y
realizar gestiones de servicio al cliente acompafiado de capacitaciones para el uso de estas. Tambien
se plante6 un nuevo modulo dentro del sistema SO para mejorar los tiempos de respuesta y resolucion

de casos que tienen que ser escalados a Despacho y Servicio al Cliente.



CAPITULO I: GENERALIDADES

1.1 Objetivo General

Implementar cambios que mejoren los niveles de productividad en el departamento de
soporte comercial de Millicom, facilitando la comunicacion entre los asesores, vendedores,
supervisores y oficiales administrativos de canal para tener un mejor flujo de trabajo y mayor

eficiencia en la resolucién de problemas.

1.2 Objetivos Especificos

e Identificar factores que afecten el nivel de productividad de los oficiales

administrativos

e Plantear una propuesta que optimice el proceso de pago realizados por los

técnicos y asesores con el fin de mejorar los tiempos de pago y liquidacion.

e Implementar una plataforma que facilite el acceso a los asesores y supervisores

para la resolucion de casos que presentan los clientes.



1.3 Resefia Historica

De acuerdo con la pagina oficial de TIGO:

“El 6 de enero de 1994, se otorgd la concesion de explotacion de Servicios de Telefonia
Movil Celular en la Republica de Honduras, a las Compafias Motorola INC, Millicom
International Cellular, S.A. (MIC) y Proempres, S.A. representadas por la sociedad Telefonica

Celular, S.A. (CELTEL).

Dicho convenio fue suscrito por ambas partes con fecha 7 de agosto de 1995. La
concesion otorgd a la empresa Telefénica Celular, S.A. (CELTEL), el derecho para explotar los
servicios de telefonia movil dentro del territorio hondurefio, utilizando la Banda de Frecuencia

"A", a partir del mes de junio de 1996.

Nuestra empresa la primera en el mercado hondurefio, inicio sus servicios oficialmente
el 15 de septiembre de 1996 con la mision de ofrecer al pueblo hondurefio la nueva y moderna
tecnologia de Comunicacion Movil enfatizando siempre en cada negociacion el servicio y la

atencion personalizada; mision que nos ha destacado en el &mbito econdémico y social del pais.

En ese entonces, en los analisis de mercado se presentaba que la zona ideal para la
cobertura eran las ciudades principales (Tegucigalpa y San Pedro Sula), asi como también el

corredor que hay entre las mismas. Bajo esa area se encuentran un total de 2,286,100 habitantes,



los cuales representan el 40 % de la poblacion total de Honduras y un 69% de la poblacion
econdmicamente activa. Actualmente CELTEL ofrece sus servicios en 13 departamentos y en las

10 principales poblaciones del pais.

Para el logro de nuestra mision y con una inversion inicial de US $ 7,900,000.00, se
coloco un Switch Motorola EMX-2500G y 6 celdas con una capacidad de 6,000 abonados y con

un total de 94 canales de voz.

Dado nuestro rapido crecimiento y con el objetivo de satisfacer nuevas necesidades de
nuestros clientes, en el afio 2000 se implementd en nuestra red la moderna tecnologia digital

CDMA continuando siempre con la operacion de la red analdgica.

Ademés de la implementacion de la tecnologia CDMA en CELTEL se inici6 la
comercializacion de una serie de servicios de valor agregado que han modernizado el estilo de vida
de todos los hondurefios, logrando con ello contribuir al nivel de productividad de nuestros clientes
y al desarrollo del pais. Con estos nuevos servicios Celtel ha establecido un puente de
comunicacion entre nuestros clientes y el mundo entero, permitiéndole hacer de su celular una
herramienta de trabajo como oficina movil y recibir a su vez mensajes de texto desde cualquier
parte del mundo, CELTEL continla creciendo, incrementando la capacidad y la eficiencia de la
Red y desarrollando nuevos productos que permitan el acceso a avanzados servicios de

comunicacion de datos. Ofreciendo con ello en la actualidad novedosos Servicios.



En al afio 2004 hemos incorporado la nueva red GSM (Global System for Mobile
Comunications), 112 celdas cubren todo nuestro pais y muy pronto expandiremos nuestra

cobertura.” (TIGO, 2005)

En el afio 2009 Tigo — Millicom logra incorporar en un 100% todo el territorio nacional

la red GSM (Global System for Mobile Comunications).

En el afio 2014 Tigo — Millicom adquiere Navega y AMNET integrandolos a Tigo

Home.

En el afio 2015 Tigo — Millicom incorpora la tecnologia 4G LTE en ciertas areas del

pais.

Para el 2016, Tigo Money reporta que su plataforma Ilegé a 1 mill6n de usuarios dentro

del pais. (Tigo - Millicom, N/A)



1.4 Mision y Vision

Segun el manual para practicantes de reclutamiento y seleccion:

“Tigo no tiene misién/vision cuentan con un proposito bien definido “Construimos

autopistas digitales que conectan a personas, mejoran vidas y desarrollan nuestras comunidades”.

En Tigo trabajamos juntos con un solo propdsito y estamos orgullosos de nuestra
historia, hacemos la diferencia, nuestros clientes son el centro de todo lo que hacemos, nuestras
acciones son guiadas por nuestra integridad, somos innovadores, somos agiles y disciplinados,
desafiamos el estatus quo, somos consistentes y entregamos resultados, somos motores del cambio

positivo, nuestra gente es el alma de nuestra empresa, tenemos sangre Tigo.

En Tigo Honduras hay algo que nos hace diferentes, que nos energiza, nos motiva, nos
une y que estd en Todo lo que nos mueve. Sangre Tigo es transformacion que a su vez incluye a
cada uno de sus colaboradores como un grupo de individuos comprometidos y talentosos que
representan el ADN de la empresa a través de una forma de ser, pensar y trabajar que marca la

diferencia. Las pulsaciones son fundamentales para sangre Tigo.” (Moreno, 2020)



1.5 Valores

\GO
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lustracion 1 Sangre TIGO

Fuente: (TIGO)

Millicom — TIGO en si no posee Valores establecidos, tiene Latidos y Pulsaciones que
son los principios con los que la organizacion y sus colaboradores operan. Estos latidos y

pulsaciones se definen de la siguiente manera:

1.5.1 Tenemos Sangre TIGO

Estamos orgullosos de nuestra compariia y su historia

- Somos Innovadores

- Somos répidos y llegamos mas lejos

- Somos apasionados

- Vivimos para mejorar nuestras comunidades

1.5.2 Somos un solo TIGO

- Tenemos un propdsito y creamos impacto

- Somos inclusivos y unidos



- Juntos ganamos

- Valoramos nuestras diferencias

- Cuidamos nuestra empresa y sus recursos

1.5.3 Hacemos que suceda de la forma correcta

Lideramos con el ejemplo y hacemos lo que decimos

- Nunca comprometemos nuestra integridad

- Somos transparentes y responsables

- Encontramos soluciones y entregamos resultados

- Vemos los desafios como oportunidades

1.5.4 Damos el 1000% por nuestros Clientes

Nuestros clientes son el centro de todo lo que hacemos

- Somos directos, honestos y abiertos con nuestros clientes

- Lo hacemos bien siempre, desde la primera vez

- Tomamos decisiones basadas en informacion y datos

- Pensamos, actuamos y vivimos digitalmente

Fuente: (TIGO, 2019)



1.6 Tipo de Estructura

El tipo de estructura de Millicom - Tigo segun el Libro de Administracidn por Stephen

Robbins y Mary Coulter, es una Estructura de Divisiones (estructura organizacional integrada

por unidades o divisiones de negocios separadas) (Robbins & Coulter, 2010) ya que esta tiene

diferentes ramificaciones separadas por servicio/producto. Estas se dividen en TIGO

Moavil y TIGO Residencial, las cuales también estan subdivididas. EI area donde fue

realizada la practica profesional fue la de Soporte Comercial.

Jefe de Servicio de
Soporte Comercial

Isel Asfura

Oficial

Administrativo de
Soporte
Ricardo Carbajal

Supervisor de
Soporte de Ventas
y Plataformas

Maria Edita Martinez

Oficial de Soporte

Oficial de Soporte

de Ventas de Plataformas

Supervisor de
Soporte de Canales

Sharon Pefialba

Oficial
Administrativo de
Canal

Supervisor de
Soporte de Canales
T2

Ruben Oliva

T1

Oficial
Administrativo de
Canal

Practicante

José Roberto Franco

Tabla 1 Estructura para el area de Soporte comercial

Fuente: Elaboracion Propia



1.7 Productos / Servicios que maneja la empresa
1.7.10ferta Comercial — Servicios Residenciales Julio 2020

Millicom - TIGO cuenta con servicios de Internet Residencial, planes prepagos y
pospagos telefonicos, asi como el servicio de cable basico y paquetes digitales premium. También
cuenta con una plataforma de e-commerce llamada TIGO Money que funciona como una cartera
digital. Tigo Home es un paquete que combina beneficios tanto de cable digital como de Internet

residencial. Estos tienen diversas presentaciones tales como:
1.7.1.1 Paquetes Basico HD
e Paquete BASIC HD 8MB $32
e Paquete BASIC HD 15MB $37
e Paquete BASIC HD 30MB $48
Cada uno de estos paquetes incluye:
« 186 canales digitales
« 10 canales HD
» X MB de internet residencial
» Tigo Play
« SUPER RECARGA (de 7 dias)

+ 2cajaDVBHD



1.7.1.2 Paquetes TIGO ONE TV

Paquete ONE TV 50MB $65

Paquete ONE TV 75MB $80

Paquete ONE TV 100MB $120

Cada uno de estos paquetes incluye:

206 canales digitales

35 canales HD

X MB de internet residencial

Tigo Play » SUPER RECARGA (de 7 dias)
1 caja DVB HD

1 cajaONE TV Lite

10
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CAPITULO I1. ACTIVIDADES REALIZADAS EN LA INSTITUCION

2.1 Asistencia a Asesores y Técnicos de TIGO Home

En el departamento de Soporte comercial se manejan 4 sistemas diferentes con el
objetivo de realizar diversos tipos de gestiones y a su vez brindar apoyo a los clientes internos
(fuerza de ventas) separada en diferentes areas T1 (Tegucigalpa, Zona centro), T2 (Zona San Pedro

Sula, Cortés) entre otras. Estos sistemas son: AMSYS, AS400, SO, Portal EAF.

Mediante AMSY'S principalmente se le brinda asistencia a los Asistencia con consultas
de saldo de diversos clientes, revisar diversas ordenes de trabajo para analizar el estatus de estos.

Se brinda soporte verificando arreglos de pago para recontrataciones con saldos vencidos.
2.2 Analisis de Tablas Dashboard de Papeleria y DPGs Pendientes

Se realizaron andlisis de tablas para reportar DPGs pendientes. Los DPG son el
equivalente al primer pago que se realiza por parte de los clientes de TIGO Home por la
contratacion de los servicios. Los pagos normalmente son entregados a los técnicos y asesores por
lo cual estos tienen que ser publicados antes dentro de un limite de tiempo establecido, en caso
contrario se presentan complicaciones tanto como para el departamento de soporte comercial, el
departamento de ventas y los clientes externos. El seguimiento de estos es crucial para que todo

opere en orden, asi como para mantener un aseguramiento de calidad alto.

Para realizar el analisis de DPGs pendientes se descarga la base de datos de estos de la
plataforma SO y se categoriza por Oficial Administrativo asignado y por Nombre de sucursal de

esa manera se puede observar cuales son las sucursales que mas problemas presentan al momento
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de postear los pagos, de esa manera el oficial administrativo designado se pone en contacto con
las respectivas sucursales designadas y se puede realizar un seguimiento efectivo y de esa manera

mantener un buen aseguramiento de calidad.

2.3 Llamadas a clientes Onboarding

Mediante el SO (Sales Operations) se realizan llamadas a clientes HOME en el
transcurso del mes, con el propdésito de hacer un seguimiento de servicio a los nuevos clientes y
solicitar pago por saldos vencidos, esto para asegurar la permanencia y reducir el nivel de

desconexion en nuevos clientes.

2.4 Asistencia a Asesores de TIGO Movil

Dentro del departamento de Soporte comercial también se les brinda soporte a los
clientes internos de TIGO Maovil con el uso de las plataformas AS400, Portal EAF y SO. Se brinda
soporte con cambio de SIM Cards, liquidacion de facturas de las sucursales, asignacion de
talonarios a los vendedores, asistencia con desbloqueo de cddigos para acceder pagos,
recuperacion de numeros, consultas de saldo para clientes mdvil. También se generan reportes de

venta mes a mes para seguimiento de metas a los vendedores asignados al Oficial Administrativo.
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CAPITULO I1l. PROPUESTA DE MEJORA

3.1 Situacion Actual

En el departamento de soporte comercial, donde se realiza todo el soporte de ventas y
parte de servicio al cliente, se lograron identificar diversos factores que afectan tanto de manera
directa como indirecta el flujo de trabajo y la calidad percibida del servicio dado. Las principales
actividades que el departamento de Soporte Comercial realiza incluyen: llamadas onboarding,
solicitud de pagos DPG a técnicos, soporte a vendedores y supervisores, gestiones de servicio al
cliente, y televentas a clientes existentes. Todo con el uso de las herramientas AMSYS, AS400,

SOy realizando llamadas telefénicas.

Actualmente estas actividades mencionadas son realizadas por los oficiales
administrativos para cada canal de ventas, 14 oficiales para el canal de ventas T1 y 11 oficiales

para el canal de ventas T2.

Al momento de observar y ejecutar las actividades asignadas a los oficiales
administrativos y su interaccion con el departamento de digitacion, SAC y de ventas, se hacen
evidentes ciertas deficiencias que se pueden tratar para mejorar el nivel de productividad en las
labores y obtener una mejor calidad percibida de los servicios otorgados. Se llevo a cabo una
evaluacion de actividades y resultados, detectando los factores internos y externos que afectan de

manera adversa.

Se puede identificar que una de las actividades del area de ventas afecta directamente
uno de los indicadores de desempefio del area de soporte comercial, esta es el pago de cobros
iniciales (Pagos DPG). Siendo este un factor externo que afecta de manera directa las métricas de

los oficiales administrativos. Esto lleva a otro factor, hay puestos que carecen de métricas para
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medir el desempefio y el cumplimiento de metas dentro del departamento, este es perteneciente a
los técnicos y contratistas en el &rea de ventas. El incumplimiento de los pagos tempranos por parte
de los técnicos resulta en méas tiempo de baja para darle seguimiento a la actividad, afectando el
nivel de productividad del oficial administrativo y potencialmente a la experiencia del consumidor

final si este no es gestionado dentro del tiempo establecido.

Se detect6 que la falta de accesos de los oficiales administrativos a la plataforma de
servicio al cliente afecta directamente los tiempos en los varios casos que pueden ser solucionados.
Hay casos de nivel de impacto bajo que se tardan un promedio de 1 a 2 dias en gestionar, ya que
estos llegan a ser escalados al departamento de Servicio al Cliente agregando entre 1y 2 dias a la
resolucion de estos. A su vez la falta de acceso a todas las herramientas del sistema AMSYS
provoca un mayor tiempo de espera tanto para el oficial administrativo como para el operador que
requiere de su asistencia, agregando tiempo de baja y reduciendo el nivel de productividad

alcanzable de ambas partes.
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3.2 Propuesta de Mejora

Mediante un analisis de actividades y resultados del departamento se han logrado
encontrar diversos factores que pueden incrementar los niveles de productividad dentro de este.
La productividad se midio en: tiempo utilizado para realizar actividades, seguimientos y el tiempo
de resolucion de casos. Se decidio utilizar este analisis como herramienta de preferencia ya que de
esta manera se logro apreciar en tiempo real como se gestionaban todas las actividades, asi como
el proceso de solucionar problemas y casos de servicio al cliente. Entrevistando a los colaboradores
del departamento T2, se logré identificar con mayor profundidad como los problemas encontrados
afectaban sus métricas de desempefio y los tiempos de resolucion de casos. Por lo que se plantea

que implementen las siguientes propuestas.
3.2.1 Revision e Implementacion de KP1 al Area de Ventas y de Soporte Comercial

Se propone realizar una revision de los KPIs dentro del departamento de Soporte
Comercial, con el fin de minimizar la cantidad de factores externos que afectan directamente los
indicadores de los oficiales administrativos de canal. Los KPIs actuales del departamento de

Soporte Comercial:
Liquidacion de Contratos:

e 90% de contratos de Movil digitados deben estar recepcionados por C&C en

tiempo menor a 5 dias

e Obtener un 90% de la nota de Auditoria DMS del Oficial Administrativo de

Canal
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e 90% de contratos de Home deben estar en transito (enviados a C&C) en tiempo

menor a 5 dias

Sanidad de Clientes/Anexos:

e Pago posterior a lo contactado del 60% de los clientes del Plan Onboarding

sobre el dato total de clientes contactados que pagaron

e 100% de anexos de Supervisores DSF Prepago deben contar con mora menor

a 15 dias

e 90% de ventas Home del mes anterior deben estar con pago inicial aplicado

tiempo menor a 5 dias.

Nivel de Satisfaccion:

e Nivel de satisfaccion de 93% en atencion administrativa considerando

encuestas aplicadas a clientes internos y socios comerciales (Medicién TTB)

e Obtener un 50% de la encuesta sobre el total de la base de clientes internos y

Socios activos.

Se propone realizar revisiones al siguiente indicador:

e 90% de ventas Home del mes anterior deben estar con pago inicial aplicado

tiempo menor a 5 dias.

La revision para tomar en consideracion es verificar que este indicador también sea
cumplido por parte de los técnicos de Tigo Home y de igual manera por los supervisores de estos

en el area de ventas, agregandolo a sus indicadores de desempefio para el puesto y generando
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incentivos para el cumplimiento de este. Asimismo, el nuevo indicador para el departamento de
Soporte Comercial se concentra mas en la recuperacion de los pagos iniciales pendientes mayores
a 3 dias, de esta manera se mide el seguimiento de la aplicacion de pagos que estan tardandose

mas en reportar por parte del area de ventas.

Gestion del Alcance

Herramientas y técnicas por utilizar:

e Lluvia de ideas

e SO (Sales Operations)

Equipo que lo conforma:

e Oficial Administrativo de Soporte (Ricardo Carbajal)

o Jefe de Servicio de Soporte Comercial (Isel Asfura)

e Jefe de Area de Ventas
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3.2.2 Otorgar un Mayor acceso a las herramientas de la plataforma AMSYS para la

resolucion de casos de SAC

Se propone una habilitacion de levantamientos de ordenes de trabajo (OTs) a las
cuentas de los oficiales administrativos de canal, asi como el acceso a mantenimiento a los
servicios de clientes para permitir que estos sean capaces de hacer resolucion de casos como
reinicios en modem y cajas digitales. Dichas herramientas ya son existentes dentro de AMSYSS,
pero solo pueden ser utilizadas por despacho y SAC por el momento. Se opt6 por el acceso de
reinicios de médem y cajas digitales debido a que es el caso de servicio al cliente que se presenta
con mas frecuencia y se puede solucionar en 1 hora o menos tomando en cuenta que el caso no se

escale a los departamentos que actualmente poseen estos accesos.

Gestion del Alcance

Herramientas por utilizar:

e AMSYS

e Capacitaciones

Equipo que lo conforma:

e Departamento de Seguridad de la informacién

e Jefe de Servicio de Soporte Comercial (Isel Asfura)

Recursos Necesarios:

e Encargado de hacer capacitaciones (Cesar Simon Fu Lanza, Jefe de Innovacion

Home)



Gestion del Tiempo

Actividad

Canal

Plataforma

Fechay hora de inicio

Fechay horade
finalizacion

Responsable

19

Temas a abordar

Capacitaciéon 1

T1

Microsoft

Octubre 12/209:00am

Octubre 12/20 10:20am

Cesar Simdn Fu Lanza

Uso de los nuevos accesos, aplicaciones

T2 Teams Octubre 13/209:00am | Octubre 13/20 10:20am practicas, Servicio al Cliente.
Capacitacion 2 LS Microsoft | Octubre 19/20 9:00am | Octubre 19/20 10:20am Cesar Simén Fu Lanza | Seguimiento, Aclarar dudas, Evaluacién
T2 Teams Octubre 20/20 9:00am | Octubre 20/20 10:20am

Tabla 2 Capacitaciones

Fuente: Elaboracion Propia

Esta capacitacion se llevara a cabo una vez que brinden los accesos a las herramientas

para los Oficiales Administrativos de Canal con el objetivo de que se haga un uso apropiado y

eficiente de las herramientas brindadas, para aclarar cualquier duda que se presente referente al

uso de estas. Solo se requieren estas dos capacitaciones iniciales debido a que los oficiales

administrativos ya estan familiarizados con la plataforma y el uso de las herramientas.

Segun la tabla las capacitaciones seran llevadas a cabo el 12 y 19 de octubre para el

canal T1, el 13 y 20 de octubre para T2. Estas tendran una duracién aproximada de 1 hora con 20

minutos.
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3.2.3 Implementar un Mddulo de Escalamiento en el Sistema SO

Se propone implementar un modulo de escalamiento donde los casos que no puedan
ser solucionados por los oficiales administrativos de canal y supervisores puedan ser escalados
directamente al departamento de SAC y de Despacho dentro del SO. Esto con el fin de tener un
control mejor establecido de los tiempos de resolucidn para cada caso y que se pueda generar una
métrica de tiempos de resolucion para SAC y Despacho. Se propone que este mddulo sea accesible
por los asesores y supervisores de venta de igual manera para que puedan ingresar tickets de

manera independiente y que puedan hacerles un mejor seguimiento a sus casos.

El problema radica en que los casos se toman un tiempo aproximado de 3 a 5 dias en
resolver, en ocasiones estos ni siquiera son resueltos hasta que se escalan a los encargados de estas
areas. Por lo que es necesario que exista un mddulo dentro del SO donde este tipo de casos se

puedan tanto escalar como monitorear.

Propuesta de Modelo

Se propone que el mddulo funcione mediante tickets, de esta manera se les puede hacer
seguimiento a estos, el modulo funciona de manera similar al modulo utilizado para subir contratos
donde estos son revisados y aprobados por el departamento de digitacion. Para el mddulo de
escalacion de casos este seria atendido por el departamento de SAC y el de Despacho y los tickets
pueden ser generados tanto por Oficiales Administrativos de Canal, asi como los Supervisores del
area de ventas. EI modulo serd programado e implementado por el departamento de Inteligencia
Comercial y de Sistemas. También es necesario realizar una polimedia dando un tutorial de como

utilizar la nueva herramienta en el SO, este sera realizado por el Jefe de Innovacién Home y sera
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proporcionado mediante Microsoft Outlook y estard disponible en el SO. En la siguiente

ilustracién se puede apreciar un esquema del médulo:

Aceptar

Generar nuevo Ticket

Codigo de ) . ... Nivel de ) t#de
: # de Contrato Tipo de gestion Fechay hora Descripcion . Adjuntos X
Cliente prioridad Ticket
Bajo, medio,
XXXXXX [ XXXXXXXXX XX-XX-XXXX alto

llustracion 2 Modelo para el Modulo de Escalamiento

Fuente: Elaboracion Propia

Gestion del Alcance

Herramientas por utilizar:

e Plataforma Sales Operations (SO)

e Microsoft Outlook

Equipo que lo conforma:

e Departamento de Inteligencia Comercial y Sistemas

e Jefe de Innovacion Home (Cesar Simon Fu Lanza)

Recursos Necesarios:
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e Estimacion de los principales recursos a utilizar y el encargado de hacer el

tutorial de uso.

3.3 Impacto de la Propuesta de Mejora

Estos cambios a pesar de que las 2 primeras partes de la propuesta sean menores, estas
tienen un mayor impacto en tanto en los tiempos de resolucién de problemas, asi como en la
sanidad del cliente. Incrementando el nivel de importancia que tiene la aplicacion del pago inicial
de ventas de Tigo Home para los técnicos no solo agilizara la gestion de estos para los oficiales
administrativos, sino que también reduce el riesgo de desconexidn de servicios para los clientes de

Tigo Home.

Incrementar la cantidad de accesos a herramientas de AMSYS para los oficiales
administrativos reducira la cantidad de casos que son escalados a SAC y Despacho y permitira que
estos sean solucionados en el transcurso de 1-4 horas en lugar de 1-2 dias como lo son actualmente.
Esto también mejoraréa la experiencia del cliente ya que todos estos problemas seran solucionados

en un menor tiempo, incrementando también el nivel de satisfaccion de este.

La forma en la que se escalan los casos actualmente se resuelve de la siguiente manera:



PI'E'E'E'IIIB. un caze de un

[ Asesor/ Supervizor ]
cliente

Oficial
Administrativo
puede rezolver e
cEz0

Fin

Seescalacazoa

SAC Despacho

Tiempo de duracidn para su
resolucion: 2-3 dias

N

llustracion 3 Flujo de escalamiento de casos

Fuente: Elaboracion Propia

/
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La ilustracion muestra como se escalan los casos, pero el factor clave a tomar en

consideracion es el tiempo en el que se resuelven estos: de 2 a 5 dias.



24

Aszesor’ Supervizsor/Oficial
Administrativo genera un ticket para la
rezolucion de un caso.

~ Departamento de Tiempo de duracidn para su
SAC/ Despacho reciben loz rexolocian: 1-2 diaz

cazoz en el madulo

Seresuelve el cazo v ze

brinda
retroalimentacion

llustracion 4 Nuevo flujo para escalamiento de casos

Fuente: Elaboracion Propia

Con una plataforma donde estos casos pueden ser accesibles por todas las partes
interesadas, estos tiempos de espera son propensos a reducir, dejandolos en un rango entre 1 a 2
dias, dependiendo del nivel de prioridad. Es importante mencionar que, si se le brindan mas
accesos de herramientas a los oficiales administrativos, algunos casos podrian ser solucionados en
1 a 4 horas sin necesidad de ser escalados. Esto permite dar un poco mas de independencia a los
asesores y supervisores de poder gestionar diversos tipos de caso directamente. Ya que en él se

puede mantener una base de datos de los casos resueltos existe la posibilidad de generar nuevas
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métricas de desempefio para medir la velocidad con la que se resuelven los casos, asi se pueden
incrementar los niveles de productividad de las partes interesadas. La implementacion de este
modulo beneficia a los 36 colaboradores del area de Soporte Comercial, 14 diferentes sucursales
de ventas Tigo Home, a los colaboradores del &rea de Despacho y de Servicio al Cliente de manera

directa, y a todos los clientes Tigo Home de manera indirecta.
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Gracias a una observacién meticulosa se encontraron los factores que dan
apertura a mayores problemas por la falta de accesos del personal de soporte
para la resolucidn de casos, de esta manera se logro identificar los cambios que
mejorarian la calidad percibida de los clientes internos y el flujo de trabajo, al
implementarlos se logra reducir el tiempo requerido para solucionar estos casos
en un 50-84%, y se reduce el tiempo requerido para el seguimiento a la

aplicacion de pagos por el departamento de ventas en un 50%.

Otorgando méas accesos a las herramientas en Amsys a los Oficiales
Administrativos de Canal se reduce el tiempo requerido para la resolucion de

diversos casos gque se presentan hasta en un 50%.

Se realizd una propuesta de mejora realizando revisiones en los indicadores de
desempefio del area de ventas para que estos tengan un impacto positivo en la
recuperacion de pagos iniciales, mediante una meta de tener el 90% de los
pagos realizados en un tiempo menor a 5 dias y generando un incentivo por el
cumplimiento de dicha meta, se logra reducir el tiempo dedicado al
seguimiento de estos pagos por parte de los Oficiales Administrativos de Canal

a media hora diaria.

Por medio del Modulo de Escalamiento, se le otorga un poco mas de

independencia a los asesores y supervisores al momento de solucionar casos.
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Asimismo, permite llevar un mejor control de los casos presentados, tiempo de

resolucion de estos y mejora la experiencia con el servicio del cliente.
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4.2 Recomendaciones

A Millicom se le recomienda realizar mas auditorias administrativas para
encontrar debilidades y convertirlas en fortalezas en las diversas areas de esta,

hay detalles pequefios que afecta en gran manera el flujo de operacion.

Se le recomienda que realicen mas encuestas a los empleados de sus diversas
areas con el fin de analizar que propuestas tienen ellos para mejorar el
desempefio del puesto en que laboran, verificando si cuentan con las

herramientas necesarias para realizar todas sus labores.

Se le recomienda implementar indicadores de desempefio en las areas que ain
no poseen segln vean necesario. De esta manera sin importar que puesto
desempefie el colaborador, se le podra medir su desempefio y brindar metas a

cumplir de manera controlada.

Se le recomienda supervisar de manera mas rigurosa el departamento de
Servicio al Cliente, el de lealtad y el de Despacho, con el fin de mejorar la

experiencia de los clientes internos y externos.
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Glosario de términos

AMSYS: Sistema utilizado para revisar ordenes de trabajo, informacion y facturacion
de un cliente, flujo de pagos, servicios contratados, se pueden modificar dichos servicios dentro

de este sistema.

AS400: Plataforma utilizada para portar nimeros entre redes, cambios de Tarjetas

SIM, entre otras consultas.

KPI: Son indices que miden el desempefio de una actividad o una meta a alcanzar,
estos deben ser especificos, medibles, alcanzables, relevantes al cargo, y se miden en un tiempo

determinado.

OT: Orden de trabajo, se le denomina orden de trabajo a cualquier proceso de gestidn

en la instalacion de servicios o soporte brindado a un cliente.

Pagos DPG: Cobros iniciales por contratar cualquier paquete del servicio Tigo

Residencial.

SAC: Se refiere al departamento de servicio al cliente de Tigo.

Sales Operations (SO): Plataforma utilizada para revisar el estatus de los contratos,

lista de clientes onboarding a Ilamar y contratos con pagos DPG pendiente.



