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1. Resumen

Este texto presenta un analisis detallado sobre como la gestion eficiente de incidencias
puede influir en la reduccion de la tasa de churn, especificamente en el contexto de la
Corporacién Nacional de Telecomunicaciones (CNT EP), un proveedor estatal de servicios de
telecomunicaciones. Se centra en la importancia de abordar eficazmente las incidencias técnicas
para mejorar la satisfaccion del cliente y, por ende, retener a los clientes en un mercado

altamente competitivo.

El documento identifica varios factores que contribuyen a la pérdida de clientes,
incluyendo la competencia, el servicio al cliente deficiente, cambios en las necesidades del
cliente, falta de innovacion tecnolégica y problemas con el servicio. A través de la formulacion
del problema, se plantea como la gestién de incidencias puede mitigar la tasa de churn,
destacando la necesidad de identificar y aplicar estrategias efectivas para la resolucion y

prevencion de incidencias.

Los objetivos del texto se dividen en general y especificos, donde el objetivo general es
evaluar el impacto de la gestion eficiente de incidencias en la tasa de churn de la CNT EP y
determinar cdmo esto puede mejorar la retencién de clientes. Los objetivos especificos incluyen
identificar las mejores précticas en la gestion de incidencias, analizar las principales causas de
churn, evaluar la relacién entre la resolucion de incidencias y la retencion de clientes, investigar
tecnologias emergentes, desarrollar recomendaciones y estrategias para optimizar la gestién de
incidencias, realizar un estudio comparativo de casos y evaluar el impacto financiero de reducir
la tasa de churn mediante la gestion eficiente de incidencias en clientes Gubernamentales y

Corporativos de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones (CNT EP).



1.1. Abstract

This text presents a detailed analysis on how efficient incident management can influence
the reduction of the churn rate, specifically in the context of the National Telecommunications
Corporation (CNT EP), a state provider of telecommunications services. It focuses on the
importance of effectively addressing technical incidents to improve customer satisfaction and,

therefore, retain customers in a highly competitive market.

The document identifies several factors that contribute to customer loss, including
competition, poor customer service, changes in customer needs, lack of technological innovation,
and service issues. Through the problem formulation, it is proposed how incident management
can mitigate the Churn rate, highlighting the need to identify and apply effective strategies for

the resolution and prevention of incidents.

The objectives of the text are divided into general and specific, where the general
objective is to evaluate the impact of efficient incident management on the Churn rate of CNT
EP and determine how this can improve customer retention. The specific objectives include
identifying the best practices in incident management, analyzing the main causes of Churn,
evaluating the relationship between incident resolution and customer retention, investigating
emerging technologies, developing recommendations and strategies to optimize incident
management, conducting a comparative study of cases, and assessing the financial impact of
reducing the Churn rate through efficient incident management in Governmental and Corporate

clients of the National Telecommunications Corporation (CNT EP).



2. Introduccioén

Para el andlisis se aborda el caso de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
CNT EP, que es una empresa estatal ecuatoriana creada el 30 de octubre del 2008; opera
servicios de telefonia fija local, regional e internacional, acceso a internet y servicio de datos
(DSL, Fibra 6ptica PUNTO-PUNTO, FTTH, Internet mavil) television satelital y telefonia movil
en el territorio nacional, La CNT EP es el principal proveedor de servicios de
telecomunicaciones en el Ecuador, cuenta con una sélida infraestructura desplegada en territorio
nacional, invierte en actualizaciones e innovaciones tecnoldgicas que permiten avances respecto
a la implementacion del 5G, 10T y otros servicios emergentes. La CNT EP cumple un papel

importante en el aporte del desarrollo de la economia del pais.

Se explora cémo la gestion eficiente de incidencias técnicas para el segmento de clientes
Gubernamentales y Corporativos puede desempefiar un papel crucial en la reduccion de la tasa
de Churn en el sector de las telecomunicaciones. Se incluye el analisis de como las empresas
pueden aprovechar la tecnologia y las mejores practicas para abordar de manera efectiva las
incidencias generadas, mejorar la satisfaccion del cliente y en Gltima instancia fortalecer su

posicion en un mercado altamente competitivo y en constante evolucion.

(Lloclla, 2019), hace énfasis en la gestion efectiva de incidencias dentro de las
organizaciones, debido a que la falta de atencidn de estas ocasiona una serie de problemas que
afectan a los indicadores, estrategias y objetivos de una organizacion; ademas escogio la
metodologia ITIL para el manejo y gestion de incidencias, y en consecuencia los indicadores
mostraron un mejor desempefio en la atencién de incidencias. De tal modo se concluye que la

gestion y manejo de incidencias tuvo resultados positivos.



10

La industria de las telecomunicaciones ha experimentado un crecimiento exponencial en
las ultimas décadas, convirtiéndose en un pilar fundamental de nuestra sociedad conectada. Sin
embargo, uno de los desafios continuos que enfrentan las empresas de telecomunicaciones es
poder reducir la tasa del indicador de Churn, este indicador nos permite medir la pérdida de
clientes que experimenta una empresa de telecomunicaciones en el tiempo. Esta tasa puede
deberse a una serie de factores, pero uno de los mas significativos es la gestion ineficiente de las
incidencias técnicas que se generan y que afectan la calidad del servicio de los clientes

Gubernamentales y Corporativos.

(Lubis et al., 2020), segln su investigacion sobre el anlisis de ITSM empleando ITIL
V3, muestran un ambiente adecuado al operar con los servicios debidamente administrados, esto

brinda a su vez la seguridad que los flujos de procesos de core de la empresa.

El contar con una gestion eficiente de incidencias técnicas se ha convertido en un
componente esencial para reducir la tasa de Churn en la industria de las telecomunicaciones,
cuando los clientes enfrentan problemas técnicos, interrupciones en el servicio o problemas de
atencion al cliente, su satisfaccion disminuye significativamente y es mas probable que
consideren cambiar de proveedor. Por lo tanto, la identificacion, resolucion y prevencion
proactiva de incidencias se ha convertido en un imperativo estratégico para las empresas de

telecomunicaciones que buscan mantener y expandir su base de clientes.
3. Formulacion Del Problema

La gestion eficiente de incidencias técnicas se reconoce como parte esencial para reducir
la tasa de Churn en la industria de las telecomunicaciones. La CNT EP enfrenta desafios

especificos como; la competencia, deficiencias en la calidad del servicio que percibe el cliente,
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problemas de facturacion, cambios en las necesidades de los clientes, falta de innovacion
tecnoldgica, cambios de residencia, etc, los cuales pueden afectar negativamente la satisfaccion
del cliente y en consecuencia la retencion y fidelizacion. La capacidad de la CNT EP para
identificar y aplicar estrategias efectivas para resolver y prevenir incidencias técnicas es crucial

para su éxito en un mercado competitivo.

Este analisis pretende explorar como la gestion eficiente de incidencias puede impactar
positivamente en la retencién de clientes del segmento Gubernamental y Corporativo a nivel
nacional, asi como también se pretende determinar las mejores estrategias que la empresa puede

adoptar para lograrlo.
3.1. Antecedentes

La industria de las telecomunicaciones ha crecido exponencialmente, convirtiéndose en
un pilar esencial de la sociedad conectada, la tasa de Churn, un indicador de la pérdida de
clientes representa un desafio continuo para las empresas de telecomunicaciones. Factores como
la gestidn ineficiente de incidencias técnicas afectan significativamente la calidad del servicio y,

por ende, la satisfaccion del cliente.

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, una empresa estatal
ecuatoriana, es el principal proveedor de servicios de telecomunicaciones en el Ecuador y

desempefia un papel crucial en el desarrollo econdémico del pais.

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, depende de politicas de estatales que
permitan la contratacion directa y Unica de servicios de telecomunicaciones por parte de otras
empresas publicas, gobiernos seccionales, entidades de gobierno, ministerios, etc. Para fomentar

el uso de los servicios y permitir que el flujo de dinero de estas entidades se quede en el pais.
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3.2. Problema Principal

¢Como puede la gestion eficiente de incidencias técnicas en el sector de las
telecomunicaciones, contribuir a la reduccion de la tasa de Churn y mejorar la retencion de
clientes del segmento Gubernamental y Corporativo en la Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones CNT EP?
3.3. Problemas que Afectan la Operatividad

La tasa de desercion de clientes (Churn) también se ve afectada por otros elementos de
caracter operativo, que estan estrechamente ligados con la parte técnica; la falta de equipamiento,
la carencia de transporte, la falta de independencia de las areas corporativa, y la no renovacién o
actualizacion de tecnologias necesarias para la atencion de incidencias son los factores en

analisis que inciden significativamente en el Churn.
3.3.1. Falta de Equipamiento

De acuerdo con el (Servicio Nacional de Contratacion Publica SERCOP, 2024) (SIE-
CNT-6195-2023 / ADQUISICION DE FUSIONADORAS DE FIBRA OPTICA PARA REDES
DE PLANTA EXTERNA Y ULTIMA MILLA) (SIE-CNT-6273-2023 / ADQUISICION DE
EQUIPOS DE FIBRA OPTICA PARA REDES DE TELECOMUNICACIONES, AGENCIA
REGIONAL UNO, DE LA CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

CNT EP).

Se evidencia que los procesos de contratacion han sido tardios, pues a la fecha de
adjudicacién el personal técnico contaba con herramientas y equipamiento de tecnologia obsoleta

para cumplir sus actividades diarias; la atencién de incidencias reportadas sin el equipamiento
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necesario limita el cumplimiento de los SLAs establecidos con cada uno de los clientes
corporativos y gubernamentales, la necesidad de contar con el equipamiento necesario y

adecuado para atender las incidencias es considerado esencial en este analisis.
Los principales efectos de la falta de equipamiento son:
e Retraso en la atencion inmediata de las incidencias reportadas por los clientes.
e Trabajos deficientes en la atencion de las incidencias reportadas.
e Aumento de costos operativos.

e Riesgos contrarios a las recomendaciones establecidas por el area seguridad y

salud en el trabajo.
3.3.2. Falta de Mantenimiento Preventivo y Correctivo al Equipamiento Técnico

De acuerdo con los contratos del (Servicio Nacional de Contratacion Publica SERCOP,
2024) (MCS-CNTEP-116115-22. / “SERVICIO DE MANTENIMIENTO DE LAS
FUSIONADORAS Y OTDR DE LA REGIONAL TRES DE LA CORPORACION NACIONAL
DE TELECOMUNICACIONES CNT EP”.) (MCS-CNT-6251-2023 / PRESTACION DEL
SERVICIO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO Y CALIBRACION PARA LOS
EQUIPOS DE FIBRA OPTICA DE LA AGENCIA REGIONAL UNO DE LA
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP) (MCS-CNTEP-
116115-22. / “SERVICIO DE MANTENIMIENTO DE LAS FUSIONADORAS Y OTDR DE
LA REGIONAL TRES DE LA CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
CNT EP”.) (SIE-CNT-6225-2023 / PRESTACION DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO

CORRECTIVO Y CALIBRACION PARA LOS EQUIPOS DE FIBRA OPTICA DE LA
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AGENCIA REGIONAL UNO DE LA CORPORACION NACIONAL DE

TELECOMUNICACIONES CNT EP).

Al igual que los procesos de adquisicién, los procesos de mantenimiento y calibracién del
equipamiento técnico son tardios; esto representa un factor importante a ser tomado en cuenta

para el cumplimiento de las incidencias reportadas por los clientes.

Ya que la falta de mantenimiento conlleva a la indisponibilidad del equipamiento técnico,
lo cual se traduce en una mayor inversion para la empresa y reprocesos al momento de generar

un nuevo requerimiento en la adquisicion de equipamiento técnico.
e Los factores que surgen debido a la falta de mantenimiento son:
e Aumento de fallos en la ejecucién de tareas.
e Reduccion de la vida util de los equipos.
e Disminucion de la eficiencia del personal técnico.

e Riesgos contrarios a las recomendaciones establecidas por el area seguridad y

salud en el trabajo.
e Aumento de los costos operativos.
3.3.3. Falta de Transporte para el Area Técnica

Conforme el portal del (Servicio Nacional de Contratacion Publica SERCOP, 2024) (FI-
CNT-2023-6304 / PRESTACION DEL SERVICIO DE ARRENDAMIENTO DE
TRANSPORTE DE CARGA MIXTA QUE INCLUYE CONDUCTOR PARA LA

CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT E.P RG2 Y GERENCIA
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DE SEGMENTO CORPORATIVO PROVINCIA DE AZUAY) (FI-CNT-6239-2023 /
PRESTACION SERVICIOS DE ARRENDAMIENTO DE TRANSPORTE DE CARGA
MIXTA QUE INCLUYE CONDUCTOR PARA LA CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT E.P. RG3) (FI-CNT-6228-2023 / PRESTACION DEL
SERVICIO DE ARRENDAMIENTO DE TRANSPORTE DE CARGA MIXTA QUE
INCLUYE CONDUCTOR PARA LA CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP RG5 PROVINCIA DEL GUAYAS) (FI-CNT-2023-6344 /
PRESTACION DEL SERVICIO DE ARRENDAMIENTO DE TRANSPORTE DE CARGA
MIXTA QUE INCLUYE CONDUCTOR PARA LA CORPORACION NACIONAL DE

TELECOMUNICACIONES CNT EP - RG1)

Cabe mencionar que la falta de movilizacion para el personal técnico ha sido una
limitante en el desarrollo de las actividades de la CNT EP a nivel nacional, lo cual compromete

la imagen de la institucién y la satisfaccion de los clientes que mantienen servicios contratados.
Los factores que surgen debido a la falta de movilizacion son:
e Retraso en la atencién inmediata de las incidencias reportadas por los clientes.
e Afectacion en la logistica de entrega de materiales y equipamiento.
e Disminucion de la eficiencia del personal técnico.
e Aumento de costos operativos.

e |nsatisfaccion del cliente.
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3.4. Problemas secundarios

Competencia: La aparicion de nuevos proveedores con precios inferiores y productos de

valor agregado incentiva a los clientes a cambiar de proveedor.

Servicio al Cliente: Deficiencias en la respuesta a inquietudes o requerimientos de los
clientes pueden resultar en la pérdida de estos debido a una experiencia de confianza

insuficiente.

Problemas de Facturacion: Errores y falta de transparencia en la facturacion causan

frustracion y buscan alternativas.

Cambios en las Necesidades del Cliente: La incapacidad de ajustarse e implementar

innovaciones tecnoldgicas acordes a las necesidades cambiantes de los clientes.

Innovacion Tecnoldgica: La falta de nuevos productos y servicios tecnolégicos que

satisfagan la necesidad de actualizacion de los clientes.

Cambio de Residencia y Cobertura: La pérdida de clientes debido al cambio de residencia

a areas con deficiente cobertura o sin ella.

Problemas con el Servicio: Fallos e interrupciones del servicio motivan la busqueda de

alternativas confiables.

4. Objetivo General

Evaluar el impacto de la gestion eficiente de incidencias mediante la tasa de Churn en la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP y determinar su capacidad para mejorar

la retencion de clientes en este sector.
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En relacion con lo citado, se propone la implementacion de un disefio integral que
permita el seguimiento, gestion y manejo de las incidencias generadas por clientes
gubernamentales y corporativos, esto permitird dimensionar los componentes y variables a
intervenir en el caso de estudio, con la ayuda de una herramienta tecnologica que permita
presentar en forma de dashboards la informacion relevante respecto a el tiempo de atencién de
incidencias, la cantidad de incidencias generadas, la tendencia de atencion efectiva, etc. Con la
finalidad de que esta informacion permita la toma de decisiones oportunas y la ejecucion de

acciones efectivas.

5. Objetivos Especificos

Investigar las nuevas tecnologias emergentes y las herramientas de gestion de incidencias
que pueden aportar para mejorar la eficiencia en la atencion efectiva de los casos reportados por

los clientes.

Analizar las principales causas de porque se eleva el indicador Churn en el sector de las
telecomunicaciones, centrandose en problemas técnicos, interrupciones de servicio y

experiencias de atencion al cliente insatisfactorias.

Evaluar la relacién entre la resolucion rapida y efectiva de incidencias y la retencion de
clientes, utilizando métricas como la duracion de la resolucion de las incidencias reportadas por

los clientes y la probabilidad de la tasa de Churn.

Evaluar el impacto financiero con la reduccion de la tasa de Churn a través de la gestion
eficiente de incidencias, considerando los costos asociados a la adquisicion de nuevos clientes

frente a la retencion de clientes existentes.
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Identificar las mejores practicas y estrategias utilizadas por empresas lideres en
telecomunicaciones para gestionar eficazmente las incidencias y minimizar su impacto en la

satisfaccion del cliente.

Desarrollar recomendaciones especificas y estrategias practicas que las empresas de
telecomunicaciones pueden implementar para optimizar su gestion de incidencias y, por lo tanto,

reducir la tasa de Churn.

6. Marco Tedrico

El presente documento proporciona la base conceptual y las teorias relevantes que
sustentan la investigacion sobre la posibilidad de reducir la tasa de Churn a traves de la gestién
eficiente de incidencias en las empresas de telecomunicaciones. Este marco se divide en varias

secciones clave para comprender en profundidad el problemay las soluciones propuestas.

El manejo de incidencias es esencial para numerosas compafiias, ya que dichas
incidencias son elementos comunes en cualquier entidad que podrian comprometer la eficacia
laboral de los trabajadores y los objetivos empresariales. Desde esta perspectiva, (Quintero &
Pefia, 2017) plantea que la solucion efectiva a este desafio implica que los departamentos de
Tecnologias de la Informacién (T.1.) deberian enfocarse en mejorar o reestructurar los procesos,
con el objetivo de ofrecer servicios de alta calidad, superando asi el enfoque reactivo tradicional

de solucién a problemas.

En la actualidad, la implementacion de las tecnologias de la informacion es una préactica
comun entre las empresas para apoyar sus procesos de negocio, agilizar sus actividades diarias y
proporcionar un servicio de calidad a sus clientes, segun (Pérez, 2018). Sin embargo, disponer de

la Gltima tecnologia no asegura por si mismo que los procesos empresariales estén bien definidos
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y bajo control. Por ello, se aconseja recurrir a estandares de calidad, guias de buenas practicas y

metodologias de trabajo.

(Bauset & Rodenes, 2013) sugieren especificamente el uso de ITIL v3, el cual ofrece un
conjunto de buenas précticas para la gestion eficaz de los servicios de T.I., considerando tanto la
perspectiva del cliente como la del usuario. Este enfoque proporciona una descripcion exhaustiva
de las responsabilidades, procesos, roles y actividades que pueden ser adaptados y aplicados
segun las necesidades y requerimientos de cualquier organizacion, como indican (Oltra & Roig,

2014).

6.1. Fundamentacion Tedrica

6.1.1. Incidencias

Una incidencia es un suceso que aparece de manera fortuita y provoca una afectacién en
la operacion normal de los servicios de telecomunicaciones. Los motivos de estas interrupciones
se deben a distintas causas y efectos y es importante gestionarlas adecuadamente con el propoésito
de mitigar el impacto en el usuario y la organizacion. Algunas de las incidencias se deben a las

siguientes causas.

Interrupciones en el servicio: Se debe a cualquier falla suscitada en uno o varios
elementos de la infraestructura de red, como problemas de energia eléctrica en las centrales,
problemas en los equipos de conmutacion, dafios en la red de acceso, robo de cables, desastres

naturales.
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Problemas de configuracion: Configuracion incorrecta en los equipos terminales tales
como routers, switch, firewalls, servidores entre otros. Asi como errores de configuracion a nivel

de plataformas.

Problemas en la calidad del servicio: Se refiere a los incidentes producidos por calidad en

las llamadas, velocidad contratada, congestion de la red, experiencia del usuario.

Ciberataques: Incidencias causadas por ataques cibernéticos de tipo malware,

ransomware, y hackeos.

Causas del cliente: Aquellas causadas por intervencion del cliente en los equipos de

telecomunicaciones.

6.1.2. Gestion de Incidencias en telecomunicaciones

Segun (Villalva, 2022) El manejo de las incidencias es la practica de gestion de servicios
ITIL, y se enfoca en administrar las interrupciones de los servicios de T1 y restablecerlos de
acuerdo con los Service Level Agreement (SLA) establecidos; la ausencia de un proceso de
manejo de incidencias afecta negativamente el cumplimiento de objetivos, la reputacion de la
empresa y ocasiona pérdidas econdmicas. Para poder optimizar la atencién de incidencias de los
clientes gubernamentales y corporativos es imperativo implementar un sistema de gestion de
incidencias acorde al rol y desempefio de la empresa; con ello se pretende establecer mejoras,
procesos estandarizados que contribuyan a la reduccion en los tiempos de atencion, asi mismo la

optimizacion de recursos de la CNT EP.

(Rivera, 2019), en su investigacion propone la implementacion de una metodologia que

permita la gestion sobre las incidencias generadas, la cual fue aplicada en una empresa de TI,



21

esta investigacion fue de tipo descriptiva aplicada, con método hipotético deductivo y disefio
preexperimental. Para ello se tomo una muestra de 79 incidencias, para esta investigacion de
utilizo la herramienta ficha de observacion para el registro de los datos de todos los indicadores.
Posterior a este analisis se incrementd el porcentaje de incidencias resueltas de acuerdo a los
SLA, también de obtuvo una reduccion de 6 minutos en el tiempo de resolucion de incidencias,
ademas mejord el porcentaje de incidencias resueltas por el personal de nivel 1. Con ello el autor

concluye que la implementacion de ITIL influyo de manera positiva en la gestion de incidencias.

En el estudio realizado por (Reyes, 2020), donde implemento la metodologia ITIL en la
gestion de incidencias en una entidad estatal, la autora aplicé un enfoque cuantitativo con una
metodologia aplicada con método hipotético deductivo y el disefio fue preexperimental. Uso una
poblacién de 601 incidencias, de ahi tomo una muestra de 140. Para la recoleccién de
informacidn empleo la ficha de observacion, y luego del analisis de resultados, se evidencidé una
mejora en el porcentaje de resolucion de incidencias, y en consecuencia el tiempo de atencion de
incidencias se redujo en 100 horas promedio. Con esta investigacion se concluyo que la
aplicacién de la metodologia ITIL influye significativamente en el tratamiento de resolucion de

incidencias.
6.1.3. KPlIs

En ingles Key Performance Indicator, se usan para medir los diversos valores de
rendimiento de una empresa durante un periodo de tiempo. Se basa en el analisis de datos para
evaluar aspectos de rendimiento y eficacia de los servicios que ofrece una empresa. En el caso de

las telecomunicaciones son fundamentales para medir y monitorear y la calidad del servicio,
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satisfaccion del cliente, eficiencia operativa y demas aspectos importantes en el rol de una

empresa de telecomunicaciones.
Algunos de los KPI més comunes en las telecomunicaciones se derivan en:
Tasa de desconexion: Indica la frecuencia de perdida de conexion entre los usuarios.

Tasa de éxito de llamadas: Realiza la comparativa de las llamadas exitosas con el total de

Ilamadas realizadas.
Calidad de la voz: Evalla el desempefio, claridad y calidad de las llamadas.
Disponibilidad: Indica el tiempo que la red de telecomunicaciones se encuentra operativa.

Velocidad de transmision: Indica la calidad de velocidad de transmision que tienen

contratado los usuarios.

Tiempo de respuesta: Una de la mas importantes, es la que indica e tiempo de respuesta a

una solicitud generada por los clientes.

En la investigacién de (Mohammad et al., n.d.) afirma que el KPI mas aplicable en la
gestion de incidentes es la duracion promedio del cierre del problema, los KPIs se acompafian
conjuntamente de los Factores Criticos de Exito (CSFs), los cuales ayudan a realizar el
seguimiento de prosperidad de una empresa enfocandose en las actividades que generan valor

agregado.
6.1.4. Churn

El Churn se utiliza para describir la tasa de abandono de los clientes, es decir, aquellos

clientes que dejan la compafiia o al proveedor de un servicio durante un periodo de tiempo
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determinado. Describe la tendencia a abandonar o falta de lealtad de los clientes, se cuantifica en

tanto por ciento y se calcula con la siguiente de la siguiente manera:

Numero de clientes perdidos en un periodo determinado

Churn = ( )x 100

Numero total de clientes al inicio del periodo

Los célculos de Churn se los realiza en distintos periodos, que pueden ser: mensuales,
trimestrales, anuales. EI nimero de clientes perdidos se obtiene con la suma de la cartera activa
al comienzo de un periodo y los clientes que se han perdido en ese periodo, posteriormente

restando la cartera activa de clientes al fin del periodo.

Para entender las causas de Churn es necesario clasificarlos en voluntarios e
involuntarios. El Churn voluntario netamente se debe a la decision del cliente a cambiar de
proveedor, generalmente por motivos técnicos. EI Churn involuntario se produce por la

reubicacion del cliente a otra zona, morosidad, falta de pago, fraude o en caso extremo la muerte.

Figura 1

Causas de Churn
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En la mayoria de los negocios el andlisis del Churn involuntario se excluye del anélisis y
hace énfasis en el Churn voluntario ya que este se produce estrictamente en la relacion empresa-
cliente. El objetivo es identificar a tiempo la salida de los clientes y evitar los costos que esto

representa.

En la gestion de relaciones con los clientes (CRM) se utiliza el término ciclo de vida del
cliente, con ello se describe las distintas etapas que experimenta un cliente con respecto a un

producto o servicio.

Figura 2

Ciclo de vida de un cliente.
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6.1.5. Impacto de las Incidencias en el Churn

El Churn en el negocio de las telecomunicaciones tiene un impacto significativo en las

distintas ramas de negocio; dentro de los factores mas cruciales estan:
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Competitividad: Si una organizacion presenta una alta tasa de Churn tendra una tendencia
a ser menos competitiva, en ese aspecto se debe trabajar en estrategias para la retencion del

cliente, calidad del servicio.

Rentabilidad: Son afectaciones que inciden directamente al disminuir los ingresos y

aumentar los costos necesarios para la captacion de clientes.

Crecimiento del mercado: Las altas tasas de Churn dificultan un flujo constante al perder

clientes, y esto puede limitar las oportunidades de expansion en el mercado.

Investigacion y desarrollo: La pérdida de clientes afecta en la retroalimentacion e

identificacion de mejora de productos y servicios de la empresa.

Otros factores importantes son el impacto y reputacion de la marca, pérdida de clientes,

menor utilizacion de la red.

6.1.6. Beneficios Financieros de la Reduccion de Churn

En el estudio realizado por (Nufiez, 2015) abarca la tendencia de pérdida de clientes en
empresas de telecomunicaciones si no son capaces de captar nuevos clientes; ademas propone
politicas de fidelizacidn y retencion de clientes, sin dejar de lado el anélisis que afronta el sector

de las telecomunicaciones.

6.1.7. Tecnologias Emergentes y Herramientas

Se destaca el papel de la tecnologia en la mejora de la gestion de incidencias, incluyendo
el uso de inteligencia artificial, analisis de datos en tiempo real y automatizacion. Se revisan

ejemplos de implementaciones exitosas de estas tecnologias.
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6.2. ITIL

ITIL ofrece un marco de trabajo estructurado para el desarrollo, la entrega y el
mantenimiento de servicios de Tl que ayuden a alcanzar los objetivos empresariales, mejorando
al mismo tiempo la experiencia del cliente y optimizando el uso de los recursos. Al centrarse en
la calidad y en la mejora constante, ITIL facilita que las organizaciones sean mas dinamicas,

eficientes y efectivas en la prestacion de servicios de TI.

ITIL abarca cinco fases clave en la vida de los servicios de TI:

Planificacion del servicio: Aqui, las organizaciones definen estrategias para crear
servicios de TI que respondan tanto a las exigencias del mercado como a las necesidades de los

clientes, con el objetivo de mantenerse competitivas y eficientes.

Creacion del servicio: En este paso, se toman las estrategias definidas anteriormente y se
transforman en planes y procesos concretos, disefiando servicios y sistemas que cumplan con los

objetivos empresariales.

Implementacion del servicio: Esta etapa trata sobre llevar los servicios disefiados al
entorno real de manera controlada, asegurando que los nuevos servicios se integren sin perturbar

los ya existentes.

Gestion del servicio dia a dia: Se centra en la administracion diaria de los servicios de TI,
asegurando que los servicios acordados se entreguen eficientemente, gestionando cualquier

incidente o solicitud, y manteniendo la continuidad del servicio.
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Optimizacion del servicio: Finalmente, ITIL promueve la revision y mejora continua de
los servicios de TI, lo que implica recolectar feedback, evaluar cémo se estan desempefiando los

servicios y realizar ajustes para elevar su calidad y eficacia.

El presente caso de estudio se centra en la gestion del servicio dia a dia donde se busca
que los servicios acordados con los clientes se entreguen eficientemente, gestionando cualquier
incidente, problema o solicitud, y manteniendo la continuidad del servicio de acuerdo con los

SLA establecidos.

6.2.1. ITIL V4

La versidén mas reciente del marco de trabajo conocido como ITIL, denominada ITIL V4,
se lanzo en febrero de 2019. Esta version pone un fuerte énfasis en la creacion de valor,
alentando la colaboracion entre los diferentes grupos de interés dentro de una empresa para
beneficiar a los usuarios finales. Dado el surgimiento de nuevos marcos como VeriSM, SIAM, y
FitSM en el ambito de la gestion de servicios de TI, se hizo necesario evolucionar desde ITIL V3
hacia un enfogque que viera a la gestidn de servicios como un catalizador del éxito empresarial.
Entonces, ¢en qué se diferencian ITIL V3 de ITIL V4? La version mas moderna, ITIL V4, toma
los aspectos mas solidos de ITIL V3, los mejora y presenta un marco de trabajo enfocado en
proporcionar soluciones personalizadas para las organizaciones. A diferencia de las ediciones
anteriores, que podian hacer que los profesionales se sintieran obligados a seguir el manual al pie
de la letra, generando soluciones complejas y enrevesadas, ITIL V4 adopta un enfoque mas
pragmatico. No idealiza los procesos ni incita a su implementacion rigida, sino que orienta hacia
soluciones personalizadas mediante la adopcion de “practicas”. Esta version introduce dos

mejoras significativas en comparacion con su predecesora gque son:
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e Su modelo de cuatro dimensiones,
e El sistema de valor del servicio ITIL.
6.2.2. La Cadena de Valor del Servicio de ITIL

ITIL V4 detalla la cadena de valor de servicio como un entramado de seis actividades
esenciales que se unen para generar valor conjuntamente para los usuarios finales mediante la
provision de un producto o servicio. Estas actividades utilizan diversas combinaciones de
practicas de gestion propuestas por ITIL para ejecutar tipos especificos de trabajo. Ademas, estas
actividades estan interrelacionadas, recibiendo entradas tanto de fuentes internas como externas a
la cadena de valor del servicio. A continuacion, se ofrece un resumen de las actividades

mencionadas en la cadena de valor del servicio de ITIL.

Figura 3

Cadena de valor del servicio ITIL V4; (AXELOS, 2019)

Obtener/ Entregay
construir soporte

Nota. llustracién de la cadena de valor de ITIL, muestra las actividades relacionadas. Fuente:
(AXELOS, 2019).
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6.2.3. Practicas de Gestion del Servicio

(AXELOQOS, 2019) describe una practica de gestion en ITIL V4 como una coleccion de
recursos y capacidades organizacionales disefiados especificamente para llevar a cabo tareas o
alcanzar ciertos objetivos. Mientras que ITIL V3, la edicion anterior, se estructuraba alrededor de
cinco fases dentro del ciclo de vida del servicio ITIL, incluyendo varios procesos o funciones

ajustados a la estructura organizativa de TI.

A diferencia de su predecesor, ITIL V4 se centra en "practicas" en lugar de "procesos".
Aunque estos dos términos puedan parecer intercambiables, en el ambito de la gestion de

servicios de TI tienen significados distintos.

Las practicas en ITIL V4 integran contribuciones desde la gestién empresarial general, la
gestion de servicios y las soluciones tecnologicas que facilitan la entrega de servicios de TI.
Dentro del marco del valor del servicio de ITIL, se identifican un total de 14 practicas de gestion

general, 17 préacticas de gestion de servicios y 3 practicas de gestidn técnica.

El caso de estudio se centra en la practica de gestion de incidentes y en la gestion de
problemas de los servicios entregados a los clientes, estas 2 practicas se encuentran dentro de la

gestion del servicio.



30

Tabla 1

Practicas de ITIL V4

PRACTICAS DE

PRACTICAS DE

PRACTICAS DE

: GESTION DEL A
GESTION GENERAL SERVICIO GESTION TECNICA
. . Gestion de la Gestion de la
Gestion de la arquitectura . L . .
disponibilidad implementacion

Mejora continua

Analisis del negocio

Gestion de infraestructuras
y plataformas

Gestion de la seguridad de
la informacion

Gestion de la capacidad y
el rendimiento

Desarrollo y gestion de
software

Gestion del conocimiento

Control de cambios

Medicién y presentacion
de informes

Gestion de incidentes

Gestion del cambio
organizacional

Gestion de activos de Tl

Gestion de la cartera

Monitoreo y gestion de
eventos

Gestion de proyectos

Gestion de problemas

Gestion de las relaciones

Gestion de versiones

Gestion de riesgos

Gestion de catélogos de
Servicios

Gestion financiera de los
servicios

Gestion de la
configuracion del servicio

Gestion de la estrategia

Gestion de la continuidad
del servicio

Gestion de proveedores

Disefio del servicio

Gestion de la fuerza
laboral y del talento

Servicio de atencion al
cliente

Gestion del nivel de
servicio

Gestion de solicitudes de
servicio

Validacion y prueba del
servicio

Nota. Clasificacion de actividades de gestion general, gestidn del servicio y gestion técnica de

ITIL V4. Fuente: (Rivera, 2019).
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6.2.4. Gestion de Incidentes

La administracion de incidentes, conocida también como gestion de incidencias, se
refiere al proceso de enfrentarse con cualquier tipo de interrupcion en los servicios tecnoldgicos.
Su propdsito principal es retornar el servicio a su nivel normal de funcionamiento, de acuerdo
con lo pactado en los acuerdos de nivel de servicio (SLA), y reducir al minimo los efectos
adversos de dichas interrupciones. Ademas, una gestion eficaz de incidentes ayuda a cerrar la
brecha comunicativa entre los usuarios finales y el personal de TI. Es conocido que el Service
Desk de T1 funciona como el enlace tnico entre los usuarios finales y el equipo de TI. Por esta
razén, muchas organizaciones implementan el marco ITIL con el fin de incrementar la eficiencia

y productividad en la prestacion de servicios.

En este sentido, se entiende que la gestion de incidencias bajo el enfoque ITIL debe estar
acompafada de un conjunto de précticas recomendadas que garantizan una solucion rapida y

adecuada de los incidentes.

6.2.5. Gestion de Problemas

La gestion de problemas segun ITIL es un componente fundamental en el ambito de la
administracién de servicios de TI, cuyo propdsito es identificar, examinar y erradicar las causas
fundamentales de los incidentes para evitar que estos vuelvan a ocurrir. A diferencia del manejo
de incidentes, que se centra en restaurar el servicio rapidamente después de una interrupcion, la
gestion de problemas se sumerge en las causas subyacentes de estas interrupciones para

comprender y prevenir su repeticion.

Este proceso se desarrolla a traves de varias fases esenciales:
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Deteccidn: Consiste en el reconocimiento y registro de problemas, ya sea debido a la
observacion de incidentes recurrentes que sugieren un patron o por la identificacion preventiva

de riesgos potenciales antes de que estos impacten los servicios.

Categorizacion: Los problemas detectados son ordenados y priorizados segln su impacto
potencial y urgencia para la organizacion, lo que facilita una asignacion de recursos més efectiva

para su solucion.

Anadlisis: Se lleva a cabo una exploracion detallada para descubrir la raiz del problema.
Esto puede involucrar el examen de documentacion, la ejecucion de pruebas de diagnéstico y la

consulta con especialistas.

Solucidn: Identificada la causa principal, se elaboran estrategias para eliminar el
problema. Esto puede incluir cambios en los sistemas de T, actualizaciones de procedimientos o

capacitaciones para el personal.

Evaluacién: Tras implementar una solucién, se efectlia una evaluacion para confirmar
que el problema ha sido resuelto de manera satisfactoria y para extraer ensefianzas que puedan

optimizar procesos futuros.

Finalizacién: Cuando la solucion se ha comprobado exitosa y no se reportan mas
incidentes relacionados, el problema se considera resuelto de forma definitiva en el sistema de

gestion de problemas.

A través de la gestion de problemas, ITIL no solo busca minimizar la frecuencia y el
impacto de los problemas en los servicios de TI, sino que también aspira a fortalecer la gestion

de servicios mediante el andlisis detallado de las causas de los problemas. Este enfoque
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preventivo permite a las organizaciones mejorar su estabilidad y eficiencia operativa,

incrementando asi la satisfaccion del cliente y la percepcion del valor de los servicios de TI.

6.3. Acronimos de los niveles de servicio

En la gestion de los niveles de servicio comunmente se citan algunos acronimos los
cuales son ampliamente usados para describir y analizar el comportamiento de las variables en

una organizacion

6.3.1. Service Level Management (SLM)

El Service Level Management (SLM) o gestion de niveles de servicio es un proceso de
gestion que mide, monitorea y mejora los niveles de servicio que un proveedor de
telecomunicaciones ofrece, su objetivo es que se cumplan con los (SLA). (Baud, 2016) en su
investigacion hace énfasis en no confundir con Service Level Manager, que en este caso es la

persona responsable del seguimiento de los niveles de servicio para un nicho del negocio.

6.3.2. Service Level Requirement (SLR)

El Service Level Requirment (SLR) o requisito de nivel de servicio, son especificaciones
de expectativa y calidad de servicio de las necesidades de los clientes. (Baud, 2016) indica que
los requerimientos levantados sirven para la negociacién, elaboracion y formalizacion del

contrato que contiene las (SLA).

6.3.3. Service Level Agreement (SLA)

El Service Level Ageement (SLA) o acuerdo de nivel de servicio es el contrato formal
que existe entre el proveedor de servicios de telecomunicaciones y el cliente, contrato en el cual

se definen los distintos estandares y responsabilidades a cumplir en un tiempo establecido. Es un
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compromiso relativo al resultado del alcance de los objetivos planteados en el contrato (Baud,

2016).

6.3.4. Operational Level Agreement (OLA)

El Operational Level Agreement (OLA) o acuerdo de nivel operacional, es un acuerdo
interno de una organizacion donde se asignan las responsabilidades de cada una de las areas
involucradas. (Baud, 2016) El proveedor de servicios de telecomunicaciones realiza un (OLA)

interno para poder alcanzar y cumplir con los (SLA) del cliente final.

6.3.5. Underpinning Contract (UC)

El Underpinning Contract (UC) o contrato de soporte es un acuerdo entre el proveedor de
servicios que actla como principal y un tercero, el cual proporciona los recursos necesarios para
brindar el servicio como respaldo en la entrega de los servicios de telecomunicaciones. El (UC)
es un documento contractual entre el proveedor de servicios y un tercero que debe cumplir las

mismas caracteristicas de (SLA) establecidas con el cliente final (Baud, 2016)

7. Metodologia para el Desarrollo del Proyecto

7.1. Metodologia de analisis Cuantitativo

La metodologia de andlisis cuantitativo se centra en la recopilacion y andlisis de datos
numéricos para cuantificar variables y generalizar resultados a partir de muestras a poblaciones
mas grandes. Este enfoque utiliza herramientas estadisticas para interpretar datos y sacar
conclusiones objetivas sobre un fendémeno. La naturaleza cuantitativa de este método permite a
los investigadores medir fendmenos y expresarlos en términos de cantidad, frecuencia, o

extension, haciendo posible la comparacion y la prediccion de tendencias.
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Este enfoque transforma la realidad en nimeros para facilitar su analisis e interpretacion,
como sefialan (Mejia Arauz, 1998). Este tipo de investigacion, como explican (Pita & Pértegas,
2002) se dedica a recopilar y analizar datos numéricos sobre variables especificas para evaluar la
relacion o correlacion entre ellas, y busca generalizar los resultados obtenidos a partir de

muestras representativas de una poblacién mas amplia.

Por otro lado, (Namakforoosh, 2021) describe el disefio de la investigacion como un plan
detallado que guia el proceso de ejecucidn y supervision de un proyecto de investigacion. Este
disefio combina la relevancia del objetivo de la investigacion con la eficiencia del proceso, citado
en (Baptista et al., 1997) el disefio es una estrategia o plan concebido especificamente para
abordar las preguntas de investigacion. Orienta al investigador sobre las acciones a tomar para
lograr sus objetivos, responder a sus preguntas y evaluar la validez de sus hipotesis en un

contexto dado.

7.2. Caracteristicas clave de la metodologia de andlisis cuantitativo:

Estructura y Rigor: Este enfoque es altamente estructurado y sigue un proceso de
investigacion riguroso y controlado, donde las hipoétesis y variables son definidas antes de

comenzar la recoleccién de datos.

Herramientas de Medicidn: Se utilizan instrumentos como encuestas, cuestionarios y
otros métodos que permiten una recoleccion de datos estandarizada. Estos instrumentos son

disefiados para asegurar la precision y la replicabilidad de los resultados.

Analisis Estadistico: Los datos recogidos son sometidos a analisis estadistico para probar
hipotesis y determinar relaciones entre variables. Las técnicas pueden variar desde estadisticas

descriptivas hasta modelos predictivos complejos y pruebas de inferencia.
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Objetividad: El enfoque cuantitativo busca minimizar la subjetividad del investigador.
Las interpretaciones se basan en los datos numéricos recolectados y los métodos estadisticos

aplicados.

Generalizacion: Una de las principales ventajas de este enfoque es la capacidad de
generalizar los resultados obtenidos de una muestra representativa a una poblacion mayor, lo

cual es crucial en estudios que buscan amplia aplicabilidad y relevancia.

Aplicaciones: La metodologia cuantitativa es ampliamente utilizada en diversas areas
como la ciencia, la ingenieria, la psicologia, la economiay la salud publica, donde la necesidad
de medir cuantitativamente los fendémenos es esencial. Este enfoque es adecuado para estudios
que buscan responder preguntas especificas, testar teorias o hipétesis, y obtener resultados que

puedan ser comparados de manera sistematica y repetible.

En resumen, la metodologia de analisis cuantitativo ofrece una forma precisa y
sistematica de entender patrones y comportamientos en datos numéricos, permitiendo obtener

perspectivas claras y basados en evidencia cuantificable.
7.3. Metodologia de Estudio
7.3.1. Poblacion de Estudio

La poblacion de estudio de esta investigacion estd compuesta por tickets de incidencias
que reportaron clientes Gubernamentales y Corporativos de la Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones, en el periodo comprendido entre enero 2023 y abril 2024. Esta poblacion
fue seleccionada debido a su relevancia para el objetivo del estudio, que es evaluar la reduccién

de la tasa de churn mediante la optimizacion de la atencion de incidencias reportadas por los
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clientes, utilizando una herramienta tecnoldgica como Looker Studio para el seguimiento y
gestion de las incidencias reportadas. Se incluyeron todos los tickets generados incluso los que
cuentan con un tiempo de atencién atipico, la poblacion total de estudio fue de 18,819

incidencias.
7.3.2. Tamario de la Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra, se utiliz6 la formula para el célculo de muestras
en poblaciones finitas con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%.
Asumiendo una proporcién maxima de variabilidad (p =0.5), el calculo es el siguiente:

_ Nxz2sps(l-p)
_(N—l)*eZ+ZZ*p*(1—p)

n

Donde:
(n) es el tamafio de la muestra.
(N) es el tamafio de la poblacién.

(Z) es el valor Z correspondiente al nivel de confianza deseado (por ejemplo, 1.96 para

un nivel de confianza del 95%).

(p) es la proporcién estimada de la poblacién (por ejemplo, 0.5 para maxima

variabilidad).
(e) es el margen de error deseado (por ejemplo, 0.05 para un margen de error del 5%).

Aplicando estos valores:
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Tenemos una poblacion de 18,819 tickets, un nivel de confianza del 95% (Z = 1.96), una

proporcidn estimada p de 0.5 y un margen de error del 5% (0.05).

Parametros:
N =18819
Z =1.96
p =0.5
e =0.05
- 18072.4976
48.0054
n =~ 376.5

Por lo tanto, el tamarfio de la muestra requerida es aproximadamente 377 tickets. Para
nuestro caso de estudio como vamos a comparar dos periodos de tiempo el primero desde enero
2023 hasta julio 2023 y el segundo desde agosto 2023 y febrero 2024 y para asegurar la
representatividad, especialmente considerando que se implementd una herramienta tecnolégica
para mejorar la gestion de incidencias hemos decido analizar la poblacién completa de tickets

que son 18819, con diferentes analisis matematicos comparativos y estadisticos.
7.3.3. Instrumentos de Toma de Datos

Validacion de los Instrumentos: Los datos utilizados en este estudio provienen del

sistema de gestion de incidencias de la empresa de la Corporacion Nacional de



39

Telecomunicaciones, que registra todas las incidencias reportadas por los clientes. Este sistema

sigue protocolos estandarizados para asegurar la precision y completitud de los datos.

Validez de Contenido: Los datos de incidencias de los tickets reportados cubren todos los
aspectos relevantes de los problemas reportados por los clientes, incluyendo el tipo de problema,

fecha de asignacion, fecha de ejecucion, provincia, tiempo de respuesta, y resolucion.

Validez de Constructo: Los indicadores utilizados (como la fecha de asignacién, la fecha
de ejecucion y el tiempo de resolucidn) estan basados en modelos tedricos y practicas estandar

en la industria de telecomunicaciones.

Validez de Criterio: Se realiz6 un analisis de correlacion que mostrd una relacién
significativa entre los datos de incidencias y otras medidas clave, como el tiempo de resolucion,

el porcentaje de atencién dentro de los SLA establecidos y la tasa de churn.

Fiabilidad: La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones sigue procedimientos
sistematicos y consistentes para la recoleccion de datos de incidencias. Se realizan auditorias
internas y externas periddicas y revisiones de calidad para asegurar la consistencia y precision de

los datos.

Proceso de Adaptacion de los datos: Para este estudio de caso, se emple6 el método de
sustitucion de identificadores reales por secuenciales Unicos. Esta técnica se implemento con el
objetivo de preservar la confidencialidad de los datos de los clientes suministrados por la

empresa, protegiendolos de cualquier posible filtracion o riesgo de exposicion.

8. Analisis de la Solucion Tecnoldgica para la Gestidon Eficiente de Incidencias

8.1. Analisis Cuantitativo de la Gestién de Incidencias
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La retencion de clientes y su fidelizacion son elementos clave para el éxito continuado en
el sector de las telecomunicaciones. En el periodo de enero de 2023 a abril de 2024, se
acumularon 18,819 incidencias, cada una de las cuales puede afectar la decision de los clientes

de mantener o terminar su relacion con su operador.

Este estudio analiza estos registros para explorar patrones y evaluar su impacto en el
churn, un factor critico que refleja la pérdida de clientes por experiencias negativas o servicios

insuficientes.

Utilizando la herramienta Google Colab y Looker Studio en conjunto con técnicas de
analisis para la exploracion y correlacion de datos, ademas presentar los resultados obtenidos de
facil entender, este trabajo intenta mostrar como la implementacion de una herramienta de
visualizacion y seguimiento en la gestion de incidencias de telecomunicaciones como Looker

Studio puede aportar a mejorar el indicador de la tasa de churn en la CNT EP.

Identificando los principales factores que contribuyen al churn, aspiramos a ofrecer
estrategias efectivas para mejorar el manejo de incidencias, la calidad del servicio y, por
consiguiente, la satisfaccion y retencion de los clientes. Este enfoque profundo busca no solo
minimizar la tasa de churn, sino también fortalecer la posicion de mercado de la empresa frente a

la competencia creciente.

8.2. Analisis Exploratorio de Datos (EDA)

En esta primera etapa se analiza la cantidad de incidencias atendidas en el lapso de enero
2023 hasta abril 2024, con esto buscamos identificar patrones temporales, como picos en ciertos

dias, semanas 0 meses.



Tabla 2

Incidencias atendidas, enero 2023 — abril 2024

Figura 4

Mes Incidepcias

atendidas
ene-23 1163
feb-23 853
mar-23 1195
abr-23 1021
may-23 1183
jun-23 1023
jul-23 1040
ago-23 1800
sep-23 1236
oct-23 1304
nov-23 1248
dic-23 1107
ene-24 1250
feb-24 1156
mar-24 1046
abr-24 1194

Numero de incidencias por mes.

Numero de Incidencias

1750 A

1500

1250 A

1000

750

500 A

2501

NUmero de Incidencias por Mes
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Una vez que hemos identificado los patrones temporales en una escala de tiempo de
enero 2023 hasta abril 2024, vamos a calcular el promedio, la mediana y la moda del
comportamiento de las incidencias generadas. Recordemos que las formulas para el calculo del

promedio, la mediana y la moda son las siguientes:

Promedio (Media):

n
1
Formula: y = - EXi
i=1

Mediana:
Sinesimpar:

Formula: Mediana = y (n -2|- 1)
Moda:

Formula: La moda es el valor x que ocurre con mayor frecuencia en el conjunto de datos.
En un primer analisis, se evaluaron todos los datos recopilados desde enero de 2023 hasta abril
de 2024. A continuacidn, se presentan los resultados obtenidos en relacion con el tiempo de

atencion de las incidencias.

Tabla 3

Promedios

Promedio (Media) 3.30
Mediana 2.04
Moda 0.98
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Figura 5

Histograma del tiempo de atencion.

Histograma del Tiempo de Atencion
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Para el segundo célculo, se llevé a cabo un analisis exhaustivo de todos los datos
recopilados desde enero de 2023 hasta abril de 2024. Se utiliz6 un filtro para excluir las
incidencias con un tiempo de atencion superior a 30 dias, obteniendo asi los siguientes resultados

sobre el tiempo de atencion de incidencias.

Tabla 4

Promedios

Promedio (Media) 3.23
Mediana 2.03
Moda 0.98
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Figura 6

Histograma del tiempo de atencion sin considerar incidencias mayores a 30 dias.

Histograma del Tiempo de Atencion sin considerar Incidencias con mas de 30 dias
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En las Figuras 5y 6, se observa que las variables de promedio, mediana y moda

experimentaron cambios porcentuales de 2%, 0.5% y 0% respectivamente, a lo largo del tiempo.

Lo cual nos indica que los tickets de incidencias atipicos pueden elevar nuestro promedio
general un 2% mas de lo normal ya que al ser casos aislados merecen un estudio especifico de las
causas que originaron que estos tickets tengan un tiempo de atencion elevado que no

necesariamente sea atribuible al area que brindo la solucién definitiva.

8.3. Analisis de Correlacién.

Procederemos a examinar la relacion entre el nimero de incidencias por mes y el tiempo

promedio de atencién, con el objetivo de determinar cémo estas dos variables se correlacionan.
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Este analisis nos permitira comprender si un aumento en el nimero de incidencias impacta los

tiempos de resolucion.

Figura7

Relacion entre cantidad de incidencias y tiempo promedio de resolucién por mes.

Relacion entre Cantidad de Incidencias y Tiempo Promedio de Resolucion por Mes
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La Figura 7, ilustra la evolucion del tiempo de resolucién de incidencias desde enero de
2023 hasta abril de 2024. Observamos en la linea roja una notable disminucién en el tiempo de
atencion desde agosto de 2023 en adelante, en comparacion con los primeros siete meses del afio,
periodo durante el cual ain no se utilizaba Looker Studio para visualizar y monitorear las

incidencias reportadas.

Estos datos nos permiten dividir el analisis en dos periodos para observar el
comportamiento en la gestion de incidencias. EI primer escenario, mostrado en la Figura 8,
abarca el periodo antes de la implementacidn de Looker Studio, desde enero de 2023 hasta julio

de 2023. A continuacion, se presentan los resultados correspondientes a este intervalo.



Tabla b

Promedios

Figura 8
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Promedio (Media) 3.38
Mediana 2.08
Moda 1.02

Histograma del tiempo de atencion previo a la herramienta Looker Studio.
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En la Figura 9, se presenta el segundo escenario tras la implementacion de Looker Studio

para el seguimiento y gestion de incidencias, cubriendo el periodo desde agosto de 2023 hasta

abril de 2024. A continuacion, detallamos los resultados obtenidos.



Tabla 6
Promedios
Promedio (Media) 3.13
Mediana 2.01
Moda 0.10
Figura 9

Histograma del tiempo de atencion posterior a la herramienta Looker Studio.

Histograma del tiempo de Atencién posterior a la herramienta Looker Studio
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En la comparativa presentada en la Figura 10, analizamos las incidencias atendidas y el
tiempo promedio de atencién durante el mismo mes, pero en afios distintos, 2023 y 2024. Los
resultados indican una mejora en el tiempo de atencién, y a pesar del aumento en el nimero de
incidencias en estos meses, la gestion se mantuvo eficaz ante un mayor volumen de eventos

reportados por los clientes.

47
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Figura 10

Relacion entre incidencias atendidas y tiempo promedio de atencidn por mes.
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En esta seccidn, analizaremos la relacion porcentual entre el promedio, la medianay la
moda presentados en las Tablas 7 y 8. Estos datos reflejan las condiciones antes y después de la

implementacion de Looker Studio para la gestion de incidencias.

Tabla 7

Promedios antes.

ANTES DE IMPLEMENTAR LOOKER
STUDIO
Promedio (Media) 3.38

Mediana 2.08
Moda 1.02
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Tabla 8

Promedios después.

DESPUES DE IMPLEMENTAR LOOKER

STUDIO
Promedio (Media) 3.13
Mediana 2.01
Moda 0.10

Tabla 9

Porcentaje de variacion.

PORCENTAJE DE VARIACION
Promedio (Media) 7%

Mediana 3%

Los datos recabados sugieren que la implementacién de Looker Studio como herramienta
para monitorear, controlar y gestionar los tiempos de las incidencias reportadas ha resultado en
mejoras significativas. Especificamente, el tiempo promedio de atencién se redujo en un 7%,
mientras que la mediana disminuy6 en un 3%. Estos resultados avalan la eficacia de utilizar

Looker Studio para optimizar la gestion de incidencias.

8.4. Analisis de la variacién del churn

En esta primera seccion, basandonos en los datos estadisticos disponibles, aplicamos la
férmula de la probabilidad empirica para calcular la probabilidad de que una incidencia
reportada por un cliente sea atendida dentro del plazo establecido en el SLA (Service Level

Agreement), que es de 2 dias. Los resultados obtenidos fueron los siguientes.
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La probabilidad empirica de un evento E se define como:

P(E) = Numero de veces que ocurre el evento E

Numero total de observaciones o experimentos

Tabla 10

Probabilidad de atencion de incidencias.

ANALISIS REALIZADO DESDE ENERO 2023 HASTA ABRIL 2024

) ., Cantidad de incidencias Probabilidad de atencién de
Tiempo de atencion L .
reportadas incidencias
> 2 dias 9,586 51%
< A 2 dias 9,201 49%
TOTAL 18,787

Figura 11

Porcentaje de incidencias atendidas en un tiempo mayor a 2 dias.

Porcentaje de Incidencias atendidas con tiempo mayor a 2 dias

Valor Alcanzado 51.0%

0 20 40 60 80 100
Porcentaje
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Figura 12

Porcentaje de incidencias atendidas en un tiempo menor o igual a 2 dias

Porcentaje de Incidencias atendidas con tiempo menor o igual a 2 dias

Valor Alcanzado 49.0%
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En esta segunda seccion, realizamos un analisis utilizando la formula de la probabilidad
empirica para determinar la probabilidad de que una incidencia reportada por un cliente sea
atendida dentro del plazo establecido en el SLA (Service Level Agreement) de dos dias. El
analisis se realizo en dos periodos distintos: el primero, de enero 2023 a julio 2023, y el segundo,

de agosto 2023 a febrero 2024.

Durante este Gltimo periodo, se implemento la herramienta Looker Studio para el
seguimiento y gestion de las incidencias reportadas. Los resultados obtenidos fueron los

siguientes.

Tabla 11

Probabilidad de atencion de incidencias de enero a julio 2023.

ANALISIS REALIZADO DESDE ENERO 2023 HASTA ABRIL 2024

) ., Cantidad de incidencias Probabilidad de atencion de
Tiempo de atencién L .
reportadas incidencias
> 2 dias 3,897 52,2%
<a?2dias 3,567 47 8%
TOTAL 7,464
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Figura 13

Porcentaje de incidencias atendidas en un tiempo mayor a 2 dias de enero a julio 2023

(Previo Implementaciéon Looker Studio)
Porcentaje de Incidencias atendidas con tiempo mayor a 2 dias

Valor Alcanzado 52.2%
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Tabla 12

Probabilidad de atencion de incidencias de agosto 2023 a febrero 2024.

ANALISIS REALIZADO DESDE AGOSTO 2023 HASTA FEBRERO 2024

. . Cantidad de incidencias Probabilidad de atencion de
Tiempo de atencion L .
reportadas incidencias
> 2 dias 4,579 50,4%
<a?2dias 4,507 49,6%
TOTAL 9,086

Figura 14

Porcentaje de incidencias atendidas en un tiempo mayor a 2 dias de agosto 2023 a febrero 2024

(Posterior a Implementacién Looker Studio)
Porcentaje de Incidencias atendidas con tiempo mayor a 2 dias

Valor Alcanzado 50.4%
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Porcentaje
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Ahora, con los andlisis realizados, procedemos a calcular la Tasa de Cancelacion de
clientes (Churn Rate) utilizando el dataset disponible. Es importante recordar que el Churn Rate
es una metrica que mide el nimero de clientes o suscriptores que han dejado los servicios de una

empresa, en este caso, de telecomunicaciones, durante un periodo de tiempo especifico.

El Churn Rate se define bajo la siguiente formula:

Numero de clientes perdidos durante el periodo
Churn Rate = ( - - — - ) 00
Numero total de clientes al inicio del periodo

Tabla 13

Churn Rate desde enero 2023 hasta julio 2023

ANALISIS REALIZADO DESDE ENERO 2023 HASTA JULIO 2023

Tiempo de atencion | Cantidad de clientes atendidos Churn Rate
> 2 dias 350 60,1%
<a2dias 234 39,9%
TOTAL 584
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Figura 15

Churn Rate desde enero 2023 hasta julio 2023

(Previo Implementacidn Looker Studio)
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Tabla 14

Churn Rate desde agosto 2023 hasta febrero 2024

ANALISIS REALIZADO DESDE AGOSTO 2023 HASTA FEBRERO 2024

Tiempo de atencion | Cantidad de clientes atendidos Churn Rate
> 2 dias 164 49,8%
<a2dias 167 50,2%
TOTAL 331
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Figura 16

Churn Rate desde agosto 2023 hasta febrero 2024

(Posterior a Implementacion Looker Studio)
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Figura 17

Comparativa del Churn Rate en los 2 periodos de tiempo.

Comparativo de Porcentajes de Churn Rate en los periodos establecidos
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8.5. Herramienta tecnoldgica

Para disminuir la tasa de churn optimizando la gestién de incidencias en una empresa
como la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT EP), existen multiples

herramientas de software libre, paga y mixtas, que son tanto robustas como eficientes.

Estas herramientas ofrecen a las organizaciones la capacidad de utilizar soluciones
adaptables y personalizables disminuyendo los costos que implican tener licencias solamente de

software comercial. A continuacion, se presentan algunos ejemplos:

e Sistemas de Gestion de Relaciones con Clientes (CRM)

(SalesAgility, 2024): Un CRM de codigo abierto que proporciona una amplia gama de
funciones para la gestion de relaciones con clientes, incluyendo la gestion de contactos, ventas y
soporte. Este sistema puede personalizarse para satisfacer las necesidades especificas

relacionadas con la gestion de incidencias.

(EspoCRM, 2024): Esta es una soluciéon CRM flexible y facil de manejar que permite a
las empresas gestionar sus relaciones con los clientes, incluyendo el seguimiento de incidencias y

la automatizacién de procesos.

e Software de Soporte y Gestidn de Incidencias

(osTicket, 2024): Una plataforma de gestion de tickets de codigo abierto que ayuda en la

recepcion, procesamiento y respuesta a solicitudes de servicio y soporte.

(OTRS AG, 2024): Un sistema de gestion de tickets y procesos adaptable, ideal para

manejar el soporte al cliente y la gestion de incidencias.
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e Plataformas de Comunicacién Multicanal

(Rocket.Chat, 2024): Una plataforma de comunicacion de cddigo abierto que se puede
emplear para chats en vivo, permitiendo la interaccion directa con los clientes a través de varios

canales.

(Mattermost, 2024): Similar a Rocket.Chat, esta herramienta ofrece capacidades de
comunicacion efectivas y puede integrarse con otros sistemas para proporcionar un soporte al

cliente mas eficaz.

e Herramientas de Anélisis de Datos

(KNIME, 2024): Una plataforma de andlisis de datos de cddigo abierto que facilita la

realizacion de andlisis estadisticos y complejos para identificar patrones asociados al churn.

(University of Ljubljana, 2024): Orange data minning: Esta herramienta permite la
visualizacion y analisis de datos, muy til para comprender las tendencias de los clientes y prever

comportamientos.

(Looker Studio, 2024): Esta plataforma permite acceder facilmente a una amplia variedad
de datos. Los conectores integrados y asociados de Looker Studio permiten conectarse a
practicamente cualquier tipo de datos. Puede convertir los datos en historias convincentes sobre
el arte de la visualizacidn de estos; permite con facilidad crear rapidamente informes y paneles

interactivos con las herramientas de informes basadas en web.
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e Herramientas de Encuestas y Feedback

(LimeSurvey GmbH, 2024): Un software de encuestas que permite a las empresas
recopilar informacion directamente de sus clientes, crucial para entender las razones detras del

churn.

(Software para encuestas Questionpro, 2024): Un sistema simple de encuestas de codigo

abierto, util para obtener feedback y realizar seguimientos después de resolver incidencias.

o Software de Inteligencia Artificial para Atencion al Cliente

(Rasa Technologies Inc, 2024): Un framework de codigo abierto para la creacion de
chatbots y asistentes virtuales, que puede utilizarse para automatizar aspectos del soporte al

cliente y mejorar la experiencia general.

e Herramienta de gestion de proyectos

(ClickUp, 2024): Es una herramienta de gestion de proyectos que brinda facilidades en la

organizacion del equipo de trabajo y su productividad.

(CONTRACTZEN, 2024): Herramienta que ayuda a organizar, gestionar y almacenar
contratos en un repositorio centralizado y seguro, organizandolos por categorias, fechas y

etiquetas.

Implementar estas herramientas puede ser muy beneficioso para optimizar la atencion de
incidencias y reducir la tasa de churn en la CNT EP. Ademas, como la mayoria de las
herramientas presentadas son de software libre o tienen grandes capacidades en sus versiones
gratuitas, permiten una personalizacion de acuerdo con las necesidades especificas de la

empresa, sin requerir una gran inversién econdémica en licencias de software.
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8.6. Looker Studio

Para la resolucién del planteamiento del problema de este caso de estudio se ha elegido la

plataforma de Looker Studio.

Previamente conocido como Google Data Studio, ofrece capacidades significativas para
ayudar a minimizar la tasa de churn (abandono de clientes) en organizaciones como la
Corporacién Nacional de Telecomunicaciones (CNT EP). Esta plataforma de visualizacién de
datos permite a los usuarios desarrollar dashboards interactivos y reportes personalizados, lo cual

es clave para analizar extensos conjuntos de datos.

La analitica de datos, también referida como analisis de datos, es un proceso que consiste
en la recoleccion de datos crudos para convertirlos en informacion significativa que apoya la
toma de decisiones. Este proceso abarca la acumulacion y evaluacion de datos para responder
preguntas, verificar hipotesis o refutar teorias. Ademas, se estructura en varias fases que incluyen
la definicion de requisitos de datos, la recoleccidn, el procesamiento, la limpieza, el modelado y

la implementacion de algoritmos, segun sefialan (Wang et al., 2018).

8.6.1. Como Looker Studio Contribuye a la Reduccion de Churn

Visualizacion de Datos de Servicio al Cliente: Looker Studio facilita la integracion con
diversas fuentes de datos, mostrando métricas importantes del servicio al cliente, como tiempos
de respuesta y niveles de satisfaccion. Esto es esencial para detectar tendencias o problemas

recurrentes en la atencion de incidencias.

Monitoreo de la Eficiencia del Servicio: Mediante dashboards a medida, es posible

visualizar el rendimiento del equipo de atencidn al cliente en tiempo real, ayudando a los
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gerentes, responsables de los procesos, supervisores, etc; a tomar decisiones fundamentadas para

optimizar los procesos y mejorar la calidad del servicio.

Deteccion de Factores de Riesgo de Churn: Al evaluar los datos de los clientes, Looker
Studio puede identificar a aquellos con mayor riesgo de abandonar la empresa, basdndose en su

interaccion y satisfaccion con el servicio.

Ciclo de Mejora Continua: La plataforma permite a las empresas instaurar un proceso de
mejora continua, evaluando el efecto de las medidas tomadas para disminuir el churn'y

realizando ajustes necesarios en la gestion de incidencias.

Reportes y Colaboracion: Looker Studio hace sencillo compartir reportes y dashboards,
lo que promueve la colaboracion entre equipos y departamentos y alinea a todos con los

objetivos de reducir el churn y mejorar el servicio.

Ejemplo de la implementacion de Looker Studio para el seguimiento y gestion de las

incidencias reportadas por los clientes.



Figura 18

Visualizacion de la herramienta Looker Studio.
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Figura 19

Visualizacion de la herramienta Looker Studio.
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8.6.2. Pasos para la Implementacién en CNT EP

Integracion de Datos: Es crucial conectar Looker Studio con sistemas de CRM existentes,

software de gestion de incidencias, y otras bases de datos pertinentes.

Disefio de Dashboards: Se deben crear dashboards que reflejen los indicadores clave de

rendimiento (KPIs) relacionados con la atencion al cliente y la resolucién de incidencias.

Capacitacion y Adopcion: Es importante capacitar al personal en el uso eficiente de

Looker Studio para que puedan extraer insights y tomar decisiones basadas en los datos.

Evaluacién Continua: Los datos y dashboards de Looker Studio deben usarse

regularmente para revisar y mejorar las estrategias de atencion al cliente.
9. Propuesta Alternativa De Solucion Del Problema
9.1. Propuesta alternativa de solucién.

Este proyecto propone la implementacion de herramientas de seguimiento, control y
gestidn para reducir la tasa de churn de las incidencias reportadas por clientes gubernamentales y
corporativos de la CNT EP. Sustentado de acuerdo con el analisis de datos realizado en el literal

8.
9.1.1. Herramienta de seguimiento y control Looker Studio

Para evitar la desercidn de clientes, lo cual implica una reduccion de ingresos y un
aumento en los costos de adquisicion de nuevos clientes, es crucial implementar una herramienta

para el seguimiento, control y gestion oportuna de las incidencias reportadas por estos.
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Una solucion efectiva es el uso de Looker Studio, como se implemento en la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones para el presente caso de estudio en el periodo comprendido

entre enero de 2023 y abril de 2024.

Esta herramienta permite la creacién de dashboards interactivos que facilitan una
visualizacion clara y comprensible del estado y evolucidon de las incidencias en tiempo real. Esto
posibilita la identificacion rapida de patrones y tendencias, lo que permite tomar decisiones
informadas y &giles en la gestion de incidencias, mejorando la eficiencia operativa y en

consecuencia un aumento en la satisfaccion del cliente.

9.1.1.1. Mejoramiento de Indicadores.

En funcidn del uso de la herramienta LookerStudio y el analisis realizado en el literal 8
("Anélisis de la Solucidn Tecnoldgica para la Gestion Eficiente de Incidencias™), se propone

implementar el seguimiento de los siguientes indicadores clave de rendimiento (KPIs):

KPI de Eficiencia: Este indicador mide la relacion entre los recursos utilizados y los
resultados obtenidos, evaluando la eficacia en la utilizacion de recursos como tiempo, dinero y
mano de obra técnica, para reducir el tiempo de atencion de incidencias reportadas por los
clientes. Esto permitiria adaptar el uso de la herramienta para determinar el impacto de la falta de
equipamiento técnico disponible, lo que facilitaria la toma de decisiones sobre la necesidad de

nuevo equipamiento y una mejor planificacion de las actividades futuras del equipo técnico.

KPI de Eficacia: Basandose en el analisis de la variacion del Churn establecido en el
literal 8.1.2, se pueden establecer metas periodicas de cumplimiento para la atencion de
incidencias y los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLAS) establecidos con los clientes. Este

indicador se centra en el resultado final y en qué medida las acciones realizadas han logrado
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cumplir con las metas propuestas, en este caso, con un tiempo de atencion de incidencias menor

o igual a 2 dias o de ser el caso a los SLA firmados con cada cliente.

KPI de Productividad: Segun el anlisis realizado en el literal 8.1.3.2, es factible utilizar
la herramienta Looker Studio no solo para la atencion de incidencias, sino también para analizar
y evaluar la productividad del personal técnico asignado a resolver cada una de estas incidencias,

asi como de los coordinadores que gestionan las mismas y los recursos asignados.

El uso continuo de la herramienta Looker Studio en el futuro permitira la creacion de

nuevos objetivos, métricas e indicadores que faciliten la gestion y resolucién de incidencias.

9.1.2. Herramienta para la gestion de proyectos y tareas

Ademas, para abordar de manera integral la problematica de este caso de estudio, existen
otras herramientas tecnoldgicas adicionales que facilitan el seguimiento y control de las tareas

asignadas al personal, fomentando una cultura de trabajo agil.

Una de estas herramientasque se propone es ClickUp, una plataforma de gestion de
proyectos y tareas basada en la nube. ClickUp ofrece una amplia gama de funcionalidades para
organizar y gestionar equipos y proyectos de manera eficiente. Permite la creacion, asignacién y
seguimiento de tareas y proyectos mediante diversas vistas (listas, tableros Kanban, calendarios,

diagramas de Gantt, etc.).

Facilitaria la asignacion y redistribucion de tareas, asegurando una carga de trabajo
equilibrada entre los técnicos y evitando la sobrecarga y el burnout. Esto podria optimizar el

trabajo del personal técnico y mejoraria la eficiencia en la resolucion de incidencias.
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9.1.3. Herramienta para prever la Terminacion de los Contratos

Después de analizar los problemas que afectan la operatividad descritos en el literal 3.3,
los cuales comprometen el normal funcionamiento operativo del personal técnico en la atencion
de incidencias reportadas por los clientes, se propone una alternativa para optimizar los procesos
internos de contratacion y adquisicion de materiales, herramientas y servicios de movilizacion,

con el objetivo de reducir la tasa de desercion de clientes (Churn).

Como se detalla en los literales 3.3.1, 3.3.2 y 3.3.3, los procesos de contratacion de
servicios de movilizacién, adquisicién y mantenimiento de equipos son lentos y burocraticos, lo
que impacta negativamente en la tasa de desercion de clientes debido a la falta de equipamiento
actualizado y en buen estado, asi como a la insuficiencia de recursos de movilizacion para el
personal técnico. Para abordar esta situacion, se propone utilizar una herramienta tecnoldgica

como:

(CONTRACTZEN, 2024), que permite almacenar todos los contratos en un repositorio
centralizado y seguro, organizandolos por categorias, fechas y etiquetas. Esta herramienta
también permite configurar alertas automaticas para fechas clave, como renovaciones y

vencimientos de contratos, asegurando que ningun contrato pase desapercibido.

Esto facilitaria la revision del desempefio de los contratos, la identificacién de mejoras en
los servicios contratados por la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones y la preparacion

de propuestas de renovacion con nuevas condiciones si fuera necesario.

Al garantizar el cumplimiento de todos los términos contractuales y el abordar cualquier

problema con antelacion, la empresa podria reducir la probabilidad de que los clientes que
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mantienen contratados los servicios de telecomunicaciones cambien a un competidor debido a

una atencion ineficiente.

Ademas, es esencial agilizar el proceso interno para la calificacion de proveedores y los
procedimientos relacionados con la contratacion pablica. Esto permitira a la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones una mejor planificacion y gestion de recursos, asegurando la

continuidad de los servicios y fomentando la retencion y satisfaccion de los clientes
9.1.4. Propuesta para brindar Independencia de las Areas

Se propone que exista y se brinde independencia en la contratacion publica a las areas
requirentes de estos recursos; debido a que tanto los procesos de contratacion de movilizacion,
adquisicion de equipos, y mantenimientos tratados en los literales 3.3.1, 3.3.2 y 3.3.3 forman
parte de una necesidad general de la CNT, y esto crea dilatacion en los tiempos de publicacion y

adjudicacion en el portal de compras publicas.

Si las areas requirentes trabajan con autonomia en la contratacién, los procesos internos
pueden agilitarse y la planificacion de las actividades técnicas estarian ajustadas a los tiempos
establecidos en los SLAs comprometidos con los clientes. Esta propuesta puede tomar tiempo en
su disefio e implementacidn; no obstante, se puede identificar los procesos que deben ser

optimizados en las diferentes areas.
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Figura 21

Propuesta de funcionamiento de contratacion publica actual
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9.2. Plan de Masificacion de uso de las herramientas propuestas

El plan de masificacion de uso de las herramientas planteadas es esencial ya que orientan
a tomar decisiones a quienes participan en las actividades de la empresa o entidad. También
detalla elementos clave como los objetivos de a alcanzar, las estrategias para lograrlos, los
recursos necesarios, el calendario de implementacién de las actividades, y las técnicas de

supervisién y control que se aplicaran para efectuar las correcciones pertinentes, segin

(Thompson, 2006).
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Para impulsar el uso de la herramienta Looker Studio como método para presentar datos
estadisticos que permitan la toma de acciones y decisiones en la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones (CNT EP) y con la finalidad de reducir la tasa de churn, es necesario
establecer un plan de masificacion integral que involucre educacion, promocion interna,

demostracidn de beneficios y evaluacion continua, para lo cual se ha establecido lo siguiente:

9.2.1. Objetivos del plan de Masificacion de uso

Promover el uso eficiente de Looker Studio para mejorar la gestion de incidencias y la

atencion al cliente, contribuyendo asi a la reduccién de la tasa de churn.

9.2.2. Objetivos Especificos del plan de Masificacion de uso

Aumentar la competencia en el uso de Looker Studio entre los colaboradores del area
técnica con un enfoque en los analistas a cargo de dar seguimiento y gestion de resolucién a las
incidencias reportadas por clientes Gubernamentales y corporativos con un aumento clave de un

80% dentro de los préximos 12 meses.

Lograr que el 90% de los lideres de equipos utilicen activamente Looker Studio para

decisiones basadas en datos.

Incrementar la satisfaccion del cliente en relacion con la resolucién de incidencias en un

15%, gracias a la implementacion efectiva de Looker Studio.

9.2.3. Audiencia Objetiva

Personal Tecnico: Analistas, Supervisores y Técnicos encargados de entregar los

servicios a Clientes Gubernamentales y Corporativos.
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Lideres empresariales: Gerentes, Jefes Técnicos, Responsable de area, capaces de tomar

decisiones estratégicas.
9.2.4. Capacitacion y Educacion

Workshops y Seminarios Web: Organizar capacitaciones y transferencia de conocimiento
mensuales desde niveles basicos a avanzados, y sesiones especiales con expertos en manejo de

datos.

Materiales Educativos: Desarrollar y distribuir videos tutoriales, guias de usuario y
articulos sobre como maximizar el uso de Looker Studio para presentacion de datos en
dashboards y en consecuencia para la toma de decisiones enfocadas a la gestion efectiva de

incidencias.
9.2.5. Promocién Interna

Campaiias Internas: Utilizar posters y folletos para informar y entusiasmar a los

empleados sobre el uso Looker Studio.
9.2.6. Demostracion de Impacto

Casos de Exito y Testimonios: Compartir casos de éxito internos y externos que
demuestren los beneficios tangibles de utilizar Looker Studio en la presentacion de datos

mediante dashboard para la toma de decisiones en la reduccion del churn.

Visualizacion del Exito: Mantener dashboards accesibles que muestren en tiempo real los

efectos positivos de usar la herramienta Looker Studio en la empresa.
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9.2.7. Feedback y Optimizacion

Evaluaciones Periddicas: Implementar encuestas regulares para medir la satisfaccion de

los colaboradores con la formacién y la funcionalidad de la herramienta.

9.2.8. Cronograma

Fase 1 — Lanzamiento y Sensibilizacion (Mes 1): Ejecutar la campafia de comunicacion y
realizar las primeras capacitaciones en el uso de Looker Studio y en la interpretacion de datos en

los Dashboards generados por la herramienta.

Fase 2 — Profundizacion y Adopcion (Mes 2): Ampliar las capacitaciones y promover el

programa los casos de éxito provenientes del uso de la herramienta.

Fase 3 — Evaluacion y Ajuste (Mes 3): Revisar los resultados y hacer ajustes basados en

el feedback recibido, preparando para una eventual expansién de la estrategia

10. Conclusiones

Las acciones que se detallan en el presente documento estan enfocadas en fomentar el uso
de herramientas tecnoldgicas como Looker Studio dentro de las organizaciones sean estas de
telecomunicaciones o cualquier otra empresa que requiera medir y mejorar constantemente sus
indicadores de gestion, asi también para construir con una cultura mas fuerte toma de decisiones

informadas por datos, esencial para mejorar la retencion y el servicio ofertado a los clientes.

Por la implementacion realizada de la herramienta tecnologica Looker Studio se puede
determinar que puede llegar a ser una herramienta importante para la reduccion de la tasa de
desercion de clientes Churn en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, proporcionando

informacion valiosa que mejora la gestion y atencion oportuna de las incidencias reportadas por
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los clientes y en consecuencia en el cumplimiento de los SLAs de cada uno de los servicios

contratados, lo cual podria traducirse en una mejor percepcion de satisfaccion del cliente.

En la Figura 7, podemos observar el comportamiento del promedio de tiempo de atencién
de las incidencias donde claramente se aprecia que a partir del mes de agosto de 2023 donde se
introduce la herramienta Looker Studio para el seguimiento y gestion de las incidencias
reportadas por los clientes, existe una disminucion en el tiempo de atencidn es decir el equipo
técnico se tornd desde ese mes, mas eficiente en su gestion del manejo de incidencias a nivel
nacional, incluso con mas tickets reportados que el periodo comprendido entre enero y julio de

2023 donde no se contaba con la implementacion de la herramienta tecnoldgica.

Luego del anélisis matematico realizado empleando formulas estadisticas podemos
evidenciar como se muestra en la Tabla 9, en porcentaje que el promedio de atencién de
incidencias en un tiempo menor a 2 dias mejoro en un 7% y la mediana mejoro en un 3% luego

de implementar la herramienta Looker Studio para el seguimiento y gestion de estas.

Con los datos obtenidos luego de comparar y analizar cada periodo de tiempo podemos
determinar que Looker Studio sirve para mejorar el seguimiento y gestion de las incidencias
reportadas por clientes, tal es asi que realizando el célculo de la tasa de desercidn de clientes
Churn podemos apreciar al final del ejercicio como consta en la Figura 17, que existe una
disminucion considerable de la posible desercion de clientes en un 10% ya que sus casos
reportados fueron atendidos en los tiempos establecidos versus el periodo en el que no se contaba

con la herramienta.

De acuerdo con el andlisis realizado como consta en la tabla niimero 4 donde se tiene el

reporte de incidencias atendidas en el periodo comprendido entre enero de 2023 y abril de 2024
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se tiene que en promedio se atendieron 1176 incidencias a nivel nacional siendo agosto de 2023

el mes con mas incidencias reportadas y atendidas con 1800 incidencias.

11. Recomendaciones

Para complementar el analisis del caso de estudio se recomienda realizar un seguimiento
més amplio aparte del periodo de andlisis desarrollado, ya que hay que tomar en cuenta que
pueden existir otras variables como los diferentes trabajos que se generan o proyectos que deben
atender las areas involucradas que no necesariamente sean la atencion de incidencias y por lo
cual la asignacién de recursos se vea comprometida y en consecuencia se tenga una variacion en
el tiempo de atencion establecido, con esto se puede mejorar la medicion del indicador de

desercién de clientes Churn.

Se recomienda masificar el uso de la herramienta Looker ya que esta herramienta
posibilita la creacion de paneles interactivos que facilitan una visualizacion clara 'y comprensible
del estado y evolucidn de las incidencias en tiempo real. Esto permite identificar rapidamente
patrones y tendencias, lo que a su vez conlleva a tomar decisiones informadas y agiles en la

gestion de incidencias.

Se recomienda considerar la implementacion de ClickUp, una plataforma de gestion de
proyectos y tareas basada en la nube, la utilizacion de ClickUp facilitaria la asignacién y
redistribucion de tareas, asegurando una carga de trabajo equilibrada entre los técnicos y
evitando la sobrecarga y el burnout. Esto, a su vez, podria optimizar el trabajo del personal

técnico y mejorar la eficiencia en la resolucion de incidencias.

Se llega a determina que los procesos en la administracion pablica son muy burocraticos

por lo cual entorpecen el normal funcionamiento de las empresas, incluso llegando al punto de
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generar reprocesos que tienen un impacto econémico y de asignacion de recurso humano
innecesario, por lo cual se recomienda contar con una herramienta como (CONTRACTZEN,
2024), que permita almacenar todos los contratos en un repositorio centralizado y seguro,
organizandolos por categorias, fechas y etiquetas. Asi se podria configurar alertas automaticas
para fechas clave, como renovaciones y vencimientos de contratos, asegurando que ningun

contrato pase desapercibido y se quede sin la atencidn necesaria.

Se recomienda considerar la implementacion de un modelo que otorgue independencia en
la contratacion puablica a las areas que requieren estos recursos. Al permitir que las areas
requirentes trabajen con autonomia en los requerimientos de contratacion publica asi los
procesos internos pueden agilizarse y la planificacion de las actividades técnicas estaria alineada
con los tiempos establecidos en los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLAS) comprometidos con

los clientes.
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