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Resumen:

Este trabajo presenta una propuesta de mejora y automatizacion del proceso de
Control de Calidad Post-Actividad en FUTURITY, wuna empresa de
telecomunicaciones en Cuenca, Ecuador. El objetivo principal es optimizar la calidad
y eficiencia del servicio post-venta mediante la implementacion de soluciones de

automatizacion y tecnologias avanzadas.

La metodologia empleada incluye un analisis exhaustivo del proceso actual
utilizando herramientas como Value Stream Mapping (VSM), Andlisis Modal de
Efectos y Fallos (AMEF), y diagramas de Pareto. Se identificaron problemas criticos
como altas tasas de errores en la recopilacion de datos, ineficiencias en el envio de

mensajes y demoras en la resolucién de incidencias.

La solucion propuesta se centra en la implementacion de Automatizacion Robdtica
de Procesos (RPA) utilizando Power Automate. Se disefaron flujos de trabajo
automatizados para la recopilacion de informacion, generacion de archivos, envio

de mensajes y analisis de respuestas de clientes.

Los resultados proyectados muestran una reduccion significativa en los tiempos de
ciclo (54.6% de mejora), disminucion de errores en la data inicial (de 19.5% a 6.5%),
y un aumento en la eficiencia operativa del 30%. El analisis costo-beneficio revela
un retorno de inversion positivo en menos de un afo, con ahorros anuales
proyectados de $4,725.25.

En conclusion, la automatizacion del proceso de Control de Calidad Post-Actividad
no solo mejorara la eficiencia operativa y la satisfaccidon del cliente, sino que también
posicionara a FUTURITY como lider en innovacion en el sector de
telecomunicaciones, alineandose con su vision estratégica de transformacion

digital.



Palabras Clave: Automatizacion de procesos, Control de calidad, Transformacién
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Abstract:

This paper presents a proposal for improving and automating the Post-Activity
Quality Control process at FUTURITY, a telecommunications company in Cuenca,
Ecuador. The primary objective is to optimize the quality and efficiency of post-sale
service through the implementation of automation solutions and advanced

technologies.

The methodology employed includes a comprehensive analysis of the current
process utilizing tools such as Value Stream Mapping (VSM), Failure Mode and
Effects Analysis (FMEA), and Pareto diagrams. Critical issues were identified,
including high error rates in data collection, inefficiencies in message delivery, and

delays in incident resolution.

The proposed solution focuses on implementing Robotic Process Automation (RPA)
using Power Automate. Automated workflows were designed for information

gathering, file generation, message sending, and customer response analysis.

Projected results demonstrate a significant reduction in cycle times (54.6%
improvement), decrease in initial data errors (from 19.5% to 6.5%), and a 30%
increase in operational efficiency. The cost-benefit analysis reveals a positive return

on investment within less than a year, with projected annual savings of $4,725.25.

In conclusion, the automation of the Post-Activity Quality Control process will not
only enhance operational efficiency and customer satisfaction but also position
FUTURITY as an innovation leader in the telecommunications sector, aligning with
its strategic vision of digital transformation.

Key Words: Process automation, Quality control, Digital transformation,

Telecommunications, Operational efficiency, Customer satisfaction
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1. Antecedentes.

1.1 Introduccion y Definicidon de la empresa

1.1.1 Descripcién de la Organizacién

Fundada en el afio 2006, Servicable Cia Ltda. emergié como una compafiia pionera
en la provision de servicios de television por cable en areas de la Ciudad de Cuenca
Ecuador previamente desatendidas, marcando un hito en el acceso a la television
nacional e internacional en regiones donde este servicio era inexistente. Desde sus
inicios, la empresa se ha caracterizado por su compromiso inquebrantable con el
servicio a las comunidades menos favorecidas, una filosofia que ha guiado cada

paso de su evolucion y crecimiento.

A lo largo de los afos, Servicable ha demostrado una notable capacidad de
adaptacion e innovacion. En 2010, reafirmando su misidon de servir a las zonas
menos atendidas, la empresa amplié su oferta al iniciar la provision de servicios de
internet a través de radioenlaces. Esta expansién no solo consolidé a Servicable
como la segunda empresa en Cuenca capaz de ofrecer simultdaneamente servicios
de internet y televisién, sino que también marcé el comienzo de una era de

transformacién tecnoldgica y mejora continua.

Comprometida con la excelencia y la innovacion en el afio 2016, Servicable adoptd
la tecnologia GPON, una decision estratégica que ha permitido a la empresa
mantenerse a la vanguardia en la provision de servicios de internet y televisidén por
fibra optica. Esta evolucion tecnolégica ha sido fundamental para garantizar la
calidad y la fiabilidad de sus servicios, satisfaciendo las crecientes demandas vy

expectativas de sus clientes.

En 2023, en un esfuerzo por reflejar su evolucidén y su ambicion de explorar nuevos
horizontes, Servicable tomo la decisiva iniciativa de renovar su identidad comercial,
adoptando el nombre de FUTURITY. Este cambio no solo simboliza un nuevo

capitulo en la historia de la empresa, sino que también representa su determinacion



por incursionar en mercados emergentes y en sectores de vanguardia como el
corporativo, Internet de las Cosas (loT), domética, servicios en la nube, hosting y

housing.

Hoy, FUTURITY se erige como una entidad dinamica y visionaria, fiel a su legado
de servicio y excelencia, y comprometida con la adopcion de tecnologias avanzadas
para mejorar la vida de sus clientes. Con un enfoque centrado en la innovacién, la
calidad y la expansion, FUTURITY esta destinada a liderar la transformacion digital,

marcando la pauta en el sector de servicios de telecomunicaciones y tecnologia.

1.1.2 Pilares Estratégicos

Los pilares estratégicos con los cuales Servicable Cia Ltda, ahora FUTURITY basa

su gestion y trabajo son los siguientes:

Vision: Ser la empresa de soluciones tecnoldgicas mejor evaluada en los hogares y

empresas de la region, con estabilidad, seguridad y conectividad interna.

La vision de FUTURITY refleja su ambicion de ser reconocida como la empresa lider
en soluciones tecnoldgicas en su region, diferenciandose por la calidad, seguridad,
y la capacidad de ofrecer soluciones integradas y estables. Esta vision guia a la
empresa hacia la excelencia, buscando no solo satisfacer las necesidades actuales
de sus clientes sino también anticiparse y adaptarse a los desafios futuros del

entorno tecnoldégico.

Mision: Porque nuestros clientes nos importan, somos el amigo que le ayuda a
implementar hogares y empresas inteligentes a través de nuestra tecnologia con

una conectividad estable, veloz y segura

La mision de FUTURITY refleja su dedicacion a enriquecer la vida de sus clientes
mediante la implementacién de soluciones tecnoldgicas innovadoras que hacen
hogares y empresas mas inteligentes, eficientes y seguros. La empresa se
posiciona como un socio cercano y confiable, enfocado en ofrecer una experiencia

tecnoldgica superior caracterizada por la estabilidad, velocidad y seguridad.



El propédsito de FUTURITY que es “Ser el amigo que te conecta”, refleja su
dedicacién a ser mas que solo un proveedor de tecnologia; aspira a ser un socio
confiable y cercano que juega un papel crucial en conectar a las personas con el
mundo a su alrededor, mejorando su vida diaria y operaciones empresariales a
través de soluciones tecnolégicas innovadoras. Este propdsito subraya la
importancia de las relaciones humanas y la confianza en el ambito de la tecnologia,
posicionando a FUTURITY como un actor clave en la promocion de una sociedad

mas conectada y tecnoldégicamente avanzada.

La declaracién sobre el negocio de FUTURITY, "Porque tu nos importas”, aunque
breve, comunica un mensaje profundo sobre la filosofia y enfoque de la empresa
hacia su actividad comercial. Este enunciado revela varios aspectos cruciales sobre
cémo FUTURITY concibe su negocio y su relacién con los clientes. encapsula un
enfoque empresarial profundamente humano y orientado al cliente. Indica que la
esencia de su negocio no se basa solo en la provision de soluciones tecnologicas,
sino en hacerlo de una manera que demuestre genuinamente cuidado y
consideracion por quienes utilizan sus productos y servicios. Este enfoque
diferencia a FUTURITY en el mercado, creando una ventaja competitiva basada en

la calidad, el servicio y la confianza.

Los patrones clave de FUTURITY que son; Seguridad, Amistad, Profesionalismo,
Holistico, Innovacion delinean los principios fundamentales y valores que guian sus
operaciones, estrategias y relaciones tanto internas como con sus clientes. Estos
patrones son esenciales para entender como la empresa se posiciona y actua en el
mercado de soluciones tecnolégicas. En conjunto, estos patrones clave forman la
columna vertebral de la identidad y estrategia de FUTURITY. Al adherirse a estos
principios, la empresa no solo se esfuerza por ofrecer soluciones tecnoldgicas de
alta calidad, sino que también busca hacerlo de una manera que sea segura,
amigable, profesional, integral e innovadora. Esto no solo beneficia a sus clientes y
al entorno en el que opera, sino que también establece a FUTURITY como un lider

ético y progresista en el mercado de soluciones tecnoldgicas.



1.1.3 Organigrama Funcional.

A continuacion, se presenta el organigrama actual de la empresa, ilustrado en la
Figural. Este refleja la estructura organizacional, compuesta por un total de 45

colaboradores. Ademas, se detallaran las funciones especificas de cada area.
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e Gerencia General: Supervisa todas las operaciones y estrategias de la
empresa. Coordina con los gerentes y jefes de cada departamento.

e Gerente Técnico: Supervisa el estado de los equipos de red y core,
manteniendo el correcto funcionamiento de los servicios brindados.

a. Operador de Red: Gestiona y mantiene la infraestructura de red de la
empresa.
i. Técnico Planta Externa: Supervisa y mantiene la red de
distribucion de los servicios de internet y television
b. Especialista en Tecnologias: Brinda soporte a clientes corporativos en
todos sus servicios.

e Gerente Comercial: Disena y ejecuta estrategias comerciales para alcanzar

los objetivos de ventas de la empresa.
a. Vendedor Corporativo: Gestiona las ventas y relaciones con clientes
corporativos.
b. Jefatura de Ventas Home: Dirige las operaciones de ventas para el
sector home.
i. Vendedor Home: Realiza ventas directas de todos los servicios
home; Internet, televisién, safehome, safekids, streamig.
ii. Ejecutivos de Servicio: Ofrece atencion al cliente y gestiona
postventa consultiva.
Pre-Venta Corporativa
d. Proporciona soporte técnico y comercial en la fase previa a la venta
de servicios corporativos.

e Jefatura de Operaciones & Tl: Coordina y supervisa las operaciones diarias
de la empresa para garantizar la eficiencia operativa, adicional gestiona la
infraestructura de TI, incluyendo el soporte técnico, mantenimiento de
sistemas y seguridad de la informacion.

a. Call Center: Atiende requerimientos de clientes para brindar soporte

técnico y responder consultas.



i. Técnico de Visitas: Realiza visitas para brindar soporte a los

clientes con problemas en el servicio
b. Control de Calidad: Asegura la calidad de las actividades realizadas
por los técnicos de campo, asi como de las atenciones de call center.

i. Técnico de Instalaciones: Instala equipos y sistemas en sitios
de clientes

c. BackOffice: Administracion y activacion de los contratos de los
clientes.

i. Técnico de Operaciones: Cambio de equipos a clientes que
cortan un solo servicio, asi como retiro de equipos de clientes
cancelados.

d. Bodega: Gestiona el almacenamiento y distribucion equipos y
materiales.
Jefatura de Marketing: Desarrolla y ejecuta estrategias de marketing y
publicidad.
Contabilidad: Supervisa todas las transacciones financieras y la contabilidad
de la empresa, asi como gestion con los entes de control financiero.
a. Asistente Contable: Apoya en la gestion contable y financiera.
b. Recursos Humanos: Gestiona el reclutamiento, capacitacion y
politicas de personal.
Jefatura de Cartera: Supervisa el proceso de cobranza, asegurando la
recuperacion efectiva de los clientes que no han pagado el servicio.
a. Asistente de Cartera: Maneja las cuentas por cobrar y seguimiento de
pagos.
b. Técnico de Cartera: Gestiona los cobros de clientes morosos en

campo.



1.1.4 Analisis de ventas en la historia de la Empresa.

A lo largo de su evolucién, Servicable, que recientemente ha adoptado el nombre
de Futurity, ha logrado forjar una soélida cartera de clientes. Este logro no solo le ha
permitido mantenerse a flote a través de los afos, sino también afirmarse como una
entidad de peso medio en su sector a nivel regional. Hoy, la empresa se enorgullece
de atender a mas de 6,900 clientes, un testimonio de su crecimiento y adaptabilidad.
La grafica en la Figura2 despliega el ritmo de adquisicion de clientes, revelando
tendencias y patrones que merecen un analisis detallado, ofreciendo una
perspectiva profunda sobre el desempeno comercial de Futurity y subrayando los
factores clave que han contribuido a su expansion en el mercado y los retos en la
actualidad para lograr mantener niveles de venta como en anteriores afos. Aunque
la empresa ha experimentado periodos de ventas significativas, también ha
enfrentado situaciones donde numerosos clientes han optado por terminar sus
servicios con Futurity. Esto subraya la necesidad imperativa de que la empresa
mantenga una estrategia enfocada, con objetivos claros y adaptaciones

estratégicas dirigidas a revertir tendencias negativas en la retencién de clientes.

# CLIENTES INSTALADOS
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Figura 2 Clientes Instalados.



Tendencias de Crecimiento y Declive:

2006-2014: Crecimiento Gradual

Durante este periodo, FUTURITY (anteriormente Servicable) experimentd un
crecimiento gradual y sostenido. Este aumento refleja la fase inicial de captacion de
mercado en areas no atendidas de Cuenca, donde la empresa se posicioné6 como
pionera en la provision de servicios de television por cable e internet. La estrategia
de enfocarse en comunidades menos favorecidas y la falta de competencia

significativa durante estos anos facilitaron esta expansién constante.

2015-2019: Expansion Rapida

El notable incremento en el numero de clientes instalados alcanzando su pico en
2018 con aproximadamente 3200 clientes, coincide con la introduccion de servicios
de internet a través de radioenlaces en 2010 y la adopcion de la tecnologia GPON
en 2016. Estas innovaciones tecnoldgicas permitieron a la empresa ofrecer una
calidad y fiabilidad mejoradas, satisfaciendo asi las crecientes demandas de un
mercado en desarrollo. Esta fase de rapida expansion refleja el éxito de la empresa

en consolidar su oferta y capitalizar las oportunidades de mercado emergentes.

2020-2022: Estabilidad Durante la Pandemia

A lo largo de la pandemia de COVID-19 y el afo siguiente, FUTURITY mantuvo
niveles altos de instalaciones de clientes. Este comportamiento puede ser atribuido
a un incremento en la demanda de servicios de telecomunicaciones debido al auge
del teletrabajo, la educacién en linea y el entretenimiento domeéstico. La
infraestructura robusta y la capacidad de adaptarse rapidamente a las necesidades
cambiantes del mercado permitieron a la empresa mantener su base de clientes y

atraer a nuevos usuarios.
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2023-2024: Declive Frente a la Competencia Aumentada

La disminucién observada en los ultimos anos se debe principalmente a la
intensificacion de la competencia en el mercado. La entrada de nuevos proveedores
y la expansion de los ya existentes han saturado el mercado de Cuenca, ofreciendo
alternativas posiblemente mas atractivas o econdmicas que las de FUTURITY. Este
cambio en el panorama competitivo refleja la necesidad de la empresa de reevaluar
y posiblemente reinventar su enfoque para mantener su relevancia y atractivo en un

mercado cada vez mas concurrido.

1.1.5 Tecnologia

Para la administracion empresarial y la gestion de servicios utilizados por Futurity,
se implementa un CRM denominado WISE, desarrollado por la empresa SISTEC.
Este sistema es esencial para la administracion eficiente de los registros de nuevos
clientes y la facturacién de los servicios contratados. WISE destaca por su interfaz
amigable y facil de utilizar, disefiada para maximizar la productividad empresarial.
Ademas, desde esta plataforma se facilita la gestidén de la activacion o desactivacion
de los servicios contratados, ofreciendo una herramienta integral para la relacion

con los clientes [1] [2].

Por otro lado, para la administracion de los equipos instalados en los clientes,
Futurity emplea el software SMARTOLT. Este permite una visualizacion remota del
estado de los equipos de los clientes, facilitando un soporte mas preciso.
SMARTOLT es reconocido por su capacidad de gestionar redes PON de manera
efectiva, ofreciendo soluciones para el aprovisionamiento, autorizacion, y manejo
de OLTs y ONTs. Funciona completamente en la nube, lo que elimina la necesidad
de hardware adicional y simplifica las tareas de gestidén para los proveedores de
servicios de internet (ISP). SMARTOLT se destaca por su facilidad de uso,
permitiendo a los usuarios convertirse rapidamente en expertos en la gestion de

OLTs, a un precio muy competitivo [1] [2] [3].
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Estas herramientas son fundamentales para Futurity, ya que permiten una gestion
eficaz tanto de la relacion con los clientes como del mantenimiento técnico,

asegurando asi una oferta de servicios de alta calidad.

1.1.6 FODA

En la Figura3 se muestra el analisis FODA de Futurity, resaltando aspectos clave:
fortalezas como su solidez financiera y cultura orientada al cliente; debilidades como
problemas en la estabilidad del servicio de internet; oportunidades en tecnologia

emergente; y amenazas de competencia agresiva.

FORTALEZAS DEBILIDADES

*Empresa establecida en el mercado, y en vias de
mejora.
*Cartera de dlientes solida.

"Fortaleza financiera.
*Equipo constituido en crecimiento.
"Visidn de futuro.
*Cultura de servicio al cliente.
"Agilidad en la toma de decisiones.
*Bien evaluados en riesgos (fire trace)

OPORTUNIDADES AMENAZAS
s : *Competencia agresiva. (Migracion masiva de
*Conectividad: necesid plazo
“Existen mm&‘:s&u:::’mehm clientes).
que tienen volumen. *Situacion politica / regulatoria en el caso que
o t o Srncteacl regrese el populismo.
In:-q? e ! *Entrada de servicjos como Starlink.

Figura 3 FODA

o Fortalezas
o Empresa establecida en el mercado, en vias de mejora: Indica que
Futurity es una empresa reconocida y confiable en su sector, con
planes activos para seguir mejorando sus servicios 0 procesos.
o Cartera de clientes solida: Tener una base de clientes fuerte y estable
proporciona seguridad financiera y demuestra la capacidad de la

empresa para mantener relaciones comerciales duraderas.
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o Fortaleza financiera: La solidez financiera permite a la empresa invertir
en nuevas tecnologias, marketing, expansion del negocio y manejo
eficiente de crisis.

o Equipo constituido en crecimiento: Un equipo que esta creciendo es
indicativo de una empresa en expansién y con capacidad para atraer
y retener talento.

o Cultura orientada al cliente: Una cultura empresarial que prioriza al
cliente puede mejorar significativamente la satisfaccion y fidelidad del
cliente.

o Vision de futuro: Tener una vision clara para el futuro es crucial para
la planificacion estratégica y la adaptacion a cambios del mercado.

o Agilidad en la toma de decisiones: La capacidad de tomar decisiones
rapidas y efectivas es una ventaja competitiva importante en un
entorno empresarial dinamico.

o Bien evaluados en riesgos (fire trace): Indica una gestién de riesgos
efectiva, crucial para la sostenibilidad y estabilidad a largo plazo.

¢ Oportunidades

o Conectividad: necesidad de largo plazo: La creciente demanda de
servicios de conectividad representa una oportunidad de crecimiento
sostenido.

o Existen clientes insatisfechos con proveedores que tienen volumen:
Esta situacion ofrece una oportunidad para atraer a clientes
descontentos con la competencia.

o Nuevos negocios de tecnologia / conectividad hacia el futuro: La
innovacion y la expansidon en nuevas areas tecnoldgicas pueden abrir

nuevos mercados y fuentes de ingresos.
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e Debilidades

o La empresa no cuenta con una habilidad competitiva contundente:
Esta debilidad podria hacer que la empresa sea vulnerable frente a
competidores mas agiles o innovadores.

o Problemas de estabilidad del servicio de internet: Afecta directamente
la satisfaccion del cliente y puede dafiar la reputacién de la empresa.

o Problemas de contenido de TV: Si la empresa ofrece contenido
televisivo, la falta de calidad o variedad puede ser una desventaja
significativa.

o Reputacion de marca: Una marca débil o negativamente percibida
limita el crecimiento y reduce la efectividad del marketing.

e Amenazas

o Competencia agresiva (Migracion masiva de clientes): Los
competidores que ofrecen mejores servicios o0 precios pueden atraer
a los clientes existentes de Futurity.

o Situacion politica / regulatoria en el caso que regrese el populismo:
Cambios en el entorno politico y regulatorio pueden imponer
restricciones operativas o financieras.

o Entrada de servicios como StarLink: La llegada de nuevos
competidores tecnolégicamente avanzados podria desplazar a los

jugadores establecidos como Futurity.

1.1.7 Descripcion del Problema
1.1.7.1 Mapa de Procesos

La Figura 4 presenta el mapa de procesos que Futurity ha establecido para asegurar
la eficiencia y coordinacion de sus operaciones fundamentales. Este esquema
ilustra la organizacion desde la gestion estratégica hasta el apoyo operacional y
administrativo, destacando cdémo cada segmento contribuye a la funcionalidad
integral y efectiva de la empresa. Esta estructura organizacional es vital para
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fortalecer nuestra posicion en el mercado y responder adecuadamente a las

demandas dinamicas del entorno.

e Proceso Estratégico

o Gestidn Estratégica: Encargada de la formulacién de politicas y
estrategias a largo plazo, evaluacion del desempeio organizacional y
adaptacion a las nuevas tendencias del mercado.

e Procesos Operativos

o Desarrollo de Infraestructura de Red: Involucra el disefio,
implementacion y mantenimiento de la infraestructura necesaria para
soportar los servicios de conectividad.

o Provision de Servicios de Conectividad: Administracion de la entrega,
mantenimiento y soporte técnico de los servicios de conectividad a
clientes corporativos y particulares.

e Procesos de Apoyo

o Gestion de Tecnologia de la Informacion: Desarrollo y mantenimiento
de sistemas informaticos, asegurando la seguridad y eficacia
tecnolégica en todas las operaciones.

o Gestion Financiera y Administrativa: Manejo de las finanzas,
incluyendo presupuestos, contabilidad y gestion de recursos
financieros.

o Gestidn de Marketing y Ventas: Estrategias de mercado, promocién y
ventas de los servicios, enfocadas en maximizar el alcance y la

penetracién en el mercado.

Este modelo de procesos permite a Futurity optimizar sus recursos y capacidades,
asegurando una entrega de servicio de alta calidad y una respuesta agil a las
necesidades de sus clientes.
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MAPA DE PROCESOS FUTURITY

ESTRATEGICOS

w
o
E Desarrollo de la Provision de Serivcios de
E Infraestuctura de Red Conectividad
5}
Gestion deTecnologia de la Informacion | | Gestion Financiera y Administrativa

APOYO

| Gestion de Marketing y Ventas

Figura 4 Mapa de Procesos

1.1.8 Lineas de Servicio

Futurity se ha especializado en ofrecer una diversa gama de servicios que hoy en
dia estan centrados principalmente en soluciones basadas en internet,
reconociendo este como su producto principal. A su alrededor, la empresa ha
desarrollado una serie de servicios complementarios que utilizan el internet como
plataforma fundamental. Para atender a las distintas necesidades de sus clientes,
Futurity ha estructurado su oferta en dos lineas principales de servicios: una dirigida
a usuarios domésticos y otra enfocada en el sector corporativo. Esta segmentacion
permite a la empresa proporcionar soluciones personalizadas y eficientes,
maximizando la satisfaccion del cliente y optimizando la entrega de servicios. Con
esta estrategia, Futurity no solo asegura una cobertura amplia y versatil, sino que
también se posiciona como lider en innovacién y servicio en el mercado de

telecomunicaciones.
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Internet Gpon
Television por Cable
Streaming

Smart Home

Safe Kids

Seguridad Inteligente.

2B

Los servicios Corporativos son:

Cloud
Conectividad
Housing

L bdh -

Hosting

Al integrar estas soluciones en un marco coherente y bien definido, Futurity no solo
satisface las necesidades actuales de sus clientes, sino que también se adapta
proactivamente a las tendencias futuras del mercado, asegurando su posicién como
lider en el sector de telecomunicaciones. Esta estrategia de segmentacion vy
especializacion le permite a Futurity mantener una ventaja competitiva, ofreciendo

servicios que son tanto innovadores como altamente confiables.

1.1.9 Procesos que requiere mejorar

El inventario de procesos presentados en la tabla de la Figura 5., ha revolucionado
la operatividad, integrando procesos estratégicos, operativos y de apoyo. Esta
herramienta detalla macroprocesos, procesos, subprocesos y sus salidas,
identificando oportunidades de mejora y automatizacion, especialmente en control

de calidad post-actividad.



Tipo de Proceso

Procesos Estratégicos

Macroproceso

Gestion Estratégica

Futurity

Proceso
Planificacién estratégica

Subproceso
Definicidn de objetivos estratégicos

Salida
Plan estratégico documentado

Analisis de mercado

Evaluacion de tendencias y competencia

Informe de analisis de mercado

Innovacién y desarrollo de nuevas servicios

Investigacion y desarrollo

Prototipo de nueve servicio

Disefio de infraestructura de red Elaboracién de planos y especificaciones Planos de red aprobados
Desarrollo y Mantenimiento de Infraestructura ion de infraestructura de red Construccion y Inferme de implementacién
Mantenimiento de infraestructura Inspecciones y reparaciones regulares Informe de i to

Activacion de servicios de internet y televisién

Registro y validacién de dliente en sistema CRM

1
Confirmacién de activacion del servicio

Procesos Operativos Activacion de servicios de internet y television Configuracion y activacion del servicio en el sistema Registro de configuracion del servicio
Provisién de Servidos Recepcidn y gestion de reportes de incidencias Registro de incidencias
. o Informe de resolucién de incidencias
e TR S e T Gt Control de Calidad Post Actividad Informe de satisfaccién del cliente
Informe de Reprocesos de cada actividad
Desarrollo y mantenimiento de sistemas internos Actualizacion de software y hardware Registro de actualizaciones de sistema
Gestién de Tecnologia de la Informacion (T1) Gestion de la seguridad de la informacién Auditorfas de seguridad Informe de auditor(a de seguridad
Soporte tecnoldgico a todas las operaciones Asistencia técnica Registro de asistencia técnica
Estrategia de marketing y promocion Campafias de marketing Informe de resultados de campafa
Procesos de Apoyo Marketing y Ventas Gestion de ventas y pre-ventas Gestion de relaciones con clientes potenciales Informe de seguimiento de pre-ventas

Analisis de |a satisfaccion y tendencias del cliente

Encuestas de satisfaccion

Andlisis de tendencias del cliente

Gestidn Financiera y Administrativa

i il y finanzas

Gestion de presuput y finanzas

Inferme financiero

Recursos humanos

Gestion de contratacion y formacion

Informe de recursos humanos

Gestién de proveedores y compras

Seleccion y evaluacion de proveedores

Informe de evaluacion de proveedores

Figura 5 Inventario de Procesos
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El proceso de "Control de Calidad Post-Actividad" es esencial para garantizar la
satisfaccion del cliente y la eficacia de los servicios proporcionados. Este proceso,
como se muestra en el flujo de trabajo detallado en la Figura6 del diagrama de
procesos, involucra varios pasos criticos que van desde la generacién de
la toma de decisiones basadas en |la

informacion hasta el andlisis y

retroalimentacion del cliente.

Inicialmente, la recopilacién de informacién es fundamental. Se genera un archivo
para el envio de mensajes personalizados a través de WhatsApp, lo que permite
una comunicacion directa y efectiva con el cliente. Si el cliente responde
afirmativamente, el proceso sigue adelante; de lo contrario, se inicia un seguimiento

adicional que puede incluir llamadas telefonicas para asegurar la calidad y resolver

cualquier incidencia reportada.
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WhatsApp > Analisis y Toma de Decisiones
CLIENTE CON SERVICIC
CORRECTO

CLIENTE
CoN
SERVICIO
CORRECTO

OPERADOR CONTROL DE CALIDAD

CLIENTE ANTEDIDO!
NUEWAMENTE POR
CALL CENTER

CLIENTE RESPONDE
EL MENSAJE

s (s N

CONTROL DE CALIDAD POST-ACTIVIDAD
CLIENTE

Uamar a
cliente sequn 8D

EJECUTIVO DE SERVICIO

Figura 6 Proceso Control de Calidad Post-Actividad

Sin embargo, este proceso enfrenta desafios significativos. Actualmente, un 30% de
las actividades requieren reprocesos debido a la insatisfaccién inicial del cliente o
errores en la primera intervencién, lo que aumenta los tiempos operativos y reduce
la eficiencia. Ademas, el 15% de los datos ingresados manualmente son incorrectos,
lo que lleva a la necesidad de buscar informacion adicional para corregir estos

errores, complicando aun mas el proceso.

El andlisis de las respuestas del cliente y el seguimiento de estas interacciones son
cruciales. Sin embargo, la falta de parametrizacion adecuada y la gestion manual
de este seguimiento resultan en que un 22% de los casos no se resuelvan
adecuadamente, dejando al cliente con el problema inicial. Ademas, un 10% de los
casos necesitan una atencion diferenciada, pero debido a fallos en el proceso, esta

atencion no se brinda correctamente.
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Para optimizar este escenario, es crucial automatizar mas componentes del proceso
de control de calidad, lo cual facilitaria un flujo mas eficiente y controlado. Ademas,
es necesario realizar una revisidn exhaustiva del proceso para identificar posibles
areas de mejora y, si es necesario, realizar ajustes o cambios en el proceso. La
incorporacion de tecnologia avanzada podria significativamente disminuir los
errores en la captura de datos y perfeccionar la parametrizacién en el analisis de las
respuestas de los clientes. Estas mejoras no solo optimizarian la resolucion de
problemas y la satisfaccion del cliente, sino que también agilizarian el proceso
completo, reduciendo los tiempos de respuesta y aumentando la eficiencia
operativa. Ademas, con los datos recopilados a lo largo del proceso, se podrian
identificar con mayor precision areas de mejora en toda la organizacion. Mediante
estos ajustes, Futurity podria reforzar su compromiso con la excelencia en el
servicio y la satisfaccion del cliente, estableciendo una base sodlida para el

crecimiento y la mejora continua.

1.1.10 Justificacion del Problema

La necesidad de mejorar y automatizar el proceso de Control de Calidad Post-
Actividad en FUTURITY surge de varios desafios operativos y estratégicos
identificados en el analisis de los procesos actuales de la empresa. Este proceso es
critico porque tiene un impacto directo en la satisfaccion del cliente y en la
percepcion de la calidad del servicio que ofrece la compaiiia. Sin embargo, se ha
observado que un porcentaje significativo de las actividades requieren reprocesos
por insatisfaccion del cliente o errores en las intervenciones iniciales, lo que no solo
incrementa los costos operativos, sino que también afecta negativamente la

experiencia del cliente.

El problema central radica en la gestion manual de las actividades post-servicio, que
conlleva una alta tasa de errores en la captura de datos y en la parametrizacién de
las respuestas de los clientes. Estos errores se traducen en un 15% de las entradas
de datos incorrectas y un 22% de los casos no resueltos adecuadamente, lo que
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implica que los problemas de los clientes permanecen sin resolver, deteriorando la

relacion con el cliente y potencialmente afectando la lealtad y la retencién de los

mismos.

La justificacion del proyecto se refuerza al considerar que los principales puntos de

dolor de los clientes presentado en la Figura 7, estan directamente relacionados con

la calidad y la eficacia del servicio. La automatizacion y la mejora del proceso de

Control de Calidad Post-Actividad pueden tener un impacto significativo en estos

aspectos:

Mejora en la velocidad y capacidad de internet: Automatizar el
monitoreo y ajuste de la red puede ayudar a asegurar que los clientes
reciban las velocidades y la capacidad prometidas, abordando la
principal preocupacion del 19% de los encuestados.

Solucion rapida de problemas técnicos: La implementacion de
herramientas automatizadas para el diagndstico y resolucion de
problemas puede reducir la intermitencia y mejorar la respuesta a
reclamos, que juntos representan el 28% de las preocupaciones.
Optimizacion de costos: La eficiencia operativa mejorada a través de
la automatizacién puede permitir a la empresa ofrecer precios mas
competitivos, abordando otra gran preocupacion del 14% de los
clientes.

Calidad del servicio de internet: Mejorar la infraestructura de red y
utilizar tecnologias avanzadas para gestionar la calidad del servicio
puede directamente mejorar la percepcion de los clientes sobre la

calidad de internet, que es crucial para el 13% de los encuestados.
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MGés gigas y velocidad del internet [N 19%
Coregir el problema de la sefial/que no exista intermitencia del servicio  [IIIIIIIGGGGEN 14%
Mayor agilidad y rapidez en solucionar los reclamos [N 14%
Reducir el costo del servicio NN 14%
Mejorar la calidad del servicio de internet  IIIIIIIIEGGNNNNE 13%
Mayor cobertura [N 11%
Mejor atencién al cliente, calidad y calidez [N 10%
Incrementar mds canales de felevisidn dentro de los paquetes ofrecidos NN 10%
Mejorar el servicio de call center [N 9%
Mejoren la calidad de los equipos/modernizar redes I 5%
Mejorar el servicio de los canales de television [INIIIINEGEGEGEE 5%
Contratar personal capacitado en fodaslas dreas NG 5%
Mayor comunicacion con el cliente [N 4%
Implementar promociones [N 4%
Redlizar mantenimiento peridédico de los equipos NN 4%
Ofrecer mejores planes 1M 3%
Chequeo de la instalacion antes de refirarse los técricos M 2%
Cumplir con el senvicio ofrecido/ser una empresa seria [l 1%

46 46 47 65
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2 4 7 9 13 1415

Incrementar centros de atencion il 1%

1

Que ofrezcan garantias en el serviclo 1 0,3%

Figura 7 Recomendaciones relacionadas a la mejora del servicio segun resultados
estudio de satisfaccion

1.1.11 Alcance

El proyecto de mejora y automatizacion del proceso de Control de Calidad Post-
Actividad en FUTURITY se enfocara en la implementacion de tecnologias

avanzadas para optimizar la calidad del servicio post-venta. Este proyecto incluira:

o Automatizacion del Diagnostico y Resolucion de Problemas:
Implementacién de sistemas inteligentes que faciliten el diagndstico
automatico y la resolucion eficaz de problemas técnicos, mejorando la
rapidez y precision en el manejo de incidentes reportados por los
clientes.

o Optimizacion de la Interaccion con el Cliente: Desarrollo e integracion
de plataformas de comunicacién avanzadas para agilizar y mejorar la
respuesta a las consultas y reclamos de los clientes, elevando el

estandar de servicio y atencion.
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o Monitoreo y Andlisis de la Calidad del Servicio: Instalacion de
herramientas de monitoreo continuo que permitan evaluar
sistematicamente la calidad del servicio de internet, proporcionando
datos esenciales para ajustes proactivos y mejoras constantes.

Este proyecto se centrara en la mejora continua de las operaciones de soporte
técnico y atencion al cliente, asegurando una gestion eficiente y una experiencia de

usuario optimizada.

1.1.12 Objetivos
1.1.12.1 Objetivo General

o Optimizar la calidad y eficiencia del servicio post-venta mediante la

implementacion de soluciones de automatizacién y tecnologias.

Este objetivo es crucial para alcanzar la excelencia operativa y la maxima
satisfaccion del cliente, que son pilares fundamentales de la estrategia corporativa

de la empresa.

Al enfocarse en este objetivo, FUTURITY busca transformar significativamente la
manera en que interactua con sus clientes después de la venta. Con la
implementacion de sistemas automatizados y herramientas de monitoreo
avanzadas, la empresa se propone responder de manera mas rapida y precisa a los
problemas técnicos, mejorar la comunicacion y personalizacion en el trato con sus
clientes, y aumentar su capacidad para realizar ajustes proactivos basados en

analisis de datos precisos.

1.1.12.2 Objetivos Especificos

Para garantizar la efectividad del proyecto de mejora y automatizacién del proceso
de Control de Calidad Post-Actividad en FUTURITY, se han establecido objetivos
especificos que abordan directamente las principales preocupaciones y

necesidades de los clientes. Estos objetivos estan disefados para mejorar
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significativamente la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, asegurando

que cada aspecto del servicio post-venta sea gestionado con la maxima calidad y

eficacia.

©)

Implementar un Sistema Automatizado de Diagndstico y Solucion de
Problemas: FUTURITY desarrollara e implementara tecnologia
automatizada que permita identificar y solucionar problemas técnicos
de forma rapida y precisa. Esto reducira significativamente los tiempos
de respuesta y aumentara la eficiencia operativa, mejorando asi la

experiencia general del cliente.

Mejorar la Comunicacion y Atencion al Cliente: La empresa
establecera plataformas de comunicacion mas efectivas y programas
de capacitacion avanzada para el personal, con el fin de elevar la
calidad y calidez de la atencion al cliente. Esto garantizara que todas
las interacciones se manejen con profesionalismo y satisfaccion del

cliente, fortaleciendo la lealtad y la confianza en la marca.

Establecer un Sistema de Monitoreo Continuo de la Calidad del
Servicio: FUTURITY implementara herramientas avanzadas de
monitoreo que faciliten la evaluacién constante y precisa de la calidad
del servicio de internet. Esto permitira realizar ajustes proactivos y
asegurar una mejora continua en la calidad del servicio basada en

analisis de datos y retroalimentacién de los clientes.

Estos objetivos especificos son fundamentales para el éxito del proyecto, ya que no

solo abordan las necesidades inmediatas de los clientes, sino que también

establecen una base soélida para la mejora continua y la innovacién en la prestacion

de servicios. Al alcanzar estos objetivos, FUTURITY se consolidara como un lider

en el mercado, reconocido por su compromiso con la calidad y la satisfaccion del

cliente.
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2. Revision Literaria

2.1 Modelamiento de procesos con Bizagi

El modelamiento de procesos con Bizagi se basa en la notacion BPMN (Business
Process Model and Notation), que es un estandar internacional para la
representacion grafica de procesos de negocio. Bizagi es una herramienta de
gestion de procesos empresariales (BPM) que permite a las organizaciones disefar,
automatizar y mejorar sus procesos mediante diagramas claros y comprensibles. La
simbologia de BPMN utilizada en Bizagi incluye elementos como eventos,
actividades, compuertas y flujos de secuencia. Los eventos representan momentos
significativos en el proceso, las actividades son las tareas ejecutadas, las
compuertas controlan los flujos del proceso, y los flujos de secuencia indican el

orden de las actividades (Dumas et al., 2018).

El uso de Bizagi y BPMN facilita la comunicacion entre diferentes stakeholders, tanto
técnicos como no técnicos, gracias a su lenguaje visual estandarizado. Esto es
crucial para la mejora continua y la adaptacion a cambios organizacionales,
permitiendo una mayor eficiencia operativa. Ademas, Bizagi proporciona
capacidades de simulacion y monitoreo de procesos, lo que permite a las empresas

analizar el desempenio y realizar ajustes basados en datos reales (Silver, 2019).

2.2 Caracterizacion de Procesos

La caracterizacion de procesos es un enfoque sistematico que permite a las
organizaciones comprender y documentar en detalle sus procesos operativos. Este
analisis incluye la identificacion de entradas, salidas, recursos, y actividades que
componen un proceso. La caracterizacién ayuda a definir claramente los objetivos
del proceso, las responsabilidades de los participantes y los indicadores clave de

rendimiento (KPIs) necesarios para medir su efectividad (Jeston & Nelis, 2019).
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El proceso de caracterizacion es fundamental para garantizar la calidad y eficiencia
operativa. Al documentar y analizar detalladamente cada componente del proceso,
las organizaciones pueden identificar areas de mejora, eliminar ineficiencias y
asegurar que todos los pasos del proceso contribuyen al logro de los objetivos
estratégicos de la empresa (Harmon, 2019). Ademas, este enfoque proporciona una
base solida para la estandarizacion de procesos y la replicacion de mejores
practicas en toda la organizacién. La caracterizacién de procesos también facilita la
implementacion de mejoras continuas y la adaptacion a cambios en el entorno de
negocios, asegurando que los procesos sean siempre efectivos y alineados con las

necesidades del mercado (Jeston & Nelis, 2019).

2.3 AMEF - Analisis Modal de Efectos y Fallos

El Analisis Modal de Efectos y Fallos (AMEF) es una metodologia sistematica
utilizada para identificar y evaluar los posibles fallos en un proceso, producto o
sistema, asi como sus consecuencias. El objetivo principal del AMEF es prevenir
fallos mediante la priorizacidn de acciones correctivas basadas en la severidad, la
frecuencia de ocurrencia y la capacidad de deteccién de cada modo de fallo
(Stamatis, 2019). Esta herramienta es crucial para mejorar la confiabilidad y calidad

de productos y procesos, y reducir los riesgos asociados (Carlson, 2020).

El proceso de AMEF comienza con la identificacion de posibles modos de fallo,
seguido del analisis de las causas y efectos de esos fallos. Luego, se asignan
puntuaciones a la severidad, la frecuencia de ocurrencia y la detectabilidad, las
cuales se combinan para calcular el Numero de Prioridad de Riesgo (NPR). Este
numero ayuda a priorizar las acciones correctivas necesarias (Carlson, 2020). La
implementacion efectiva del AMEF requiere un enfoque colaborativo vy
multidisciplinario, involucrando a todos los stakeholders relevantes para asegurar

que se aborden adecuadamente todos los posibles fallos (Stamatis, 2019).

2.4 VSM - Value Stream Mapping
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El mapeo de flujo de valor (Value Stream Mapping, VSM) es una herramienta visual
empleada en la metodologia Lean para analizar y disefar el flujo de materiales e
informacion necesarios para entregar un producto o servicio desde su concepcion
hasta su entrega al cliente (Rother & Shook, 2021). VSM permite a las
organizaciones identificar desperdicios y oportunidades de mejora en sus procesos,
alineandose con el objetivo de crear mas valor para el cliente utilizando menos
recursos (Martin & Osterling, 2020).

El proceso de VSM comienza con la creacion de un mapa del estado actual, que
ilustra cdmo fluye el valor a través del proceso existente. A continuacion, se disefia
un mapa del estado futuro que muestra cdmo deberia funcionar el proceso para
maximizar la eficiencia y minimizar los desperdicios. La comparacién entre ambos
mapas permite identificar areas de mejora y desarrollar un plan de accioén para
implementar cambios (Rother & Shook, 2021). Este enfoque facilita la optimizacién
de procesos, mejorando la calidad y reduciendo los tiempos de ciclo y los costos
operativos (Martin & Osterling, 2020).

2.5 Capacidad de proceso Cp y Cpk

La capacidad de proceso se mide comunmente mediante los indices Cp y Cpk, los
cuales evaluan la habilidad de un proceso para producir resultados dentro de los
limites de especificacion establecidos (Montgomery, 2020). Cp (indice de Capacidad
del Proceso) mide la potencial capacidad de un proceso asumiendo que este esta
centrado y la variacion es unicamente debida a causas comunes. Por otro lado, Cpk
(indice de Capacidad del Proceso Ajustado) considera tanto la capacidad como el
centrado del proceso, midiendo qué tan cerca esta el proceso del objetivo y si hay

desviaciones hacia los limites de especificacién (Borror, 2020).

Un Cp o Cpk mayor a 1 indica que el proceso tiene una capacidad aceptable para
producir dentro de las especificaciones, mientras que valores menores sugieren la
necesidad de mejoras. La evaluacion de la capacidad del proceso es crucial para

garantizar la calidad y la consistencia en la produccion, permitiendo a las
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organizaciones identificar y corregir variaciones que podrian afectar el rendimiento
del producto o servicio (Montgomery, 2020). Estos indices son fundamentales para
la gestion de la calidad y la mejora continua, proporcionando una base sdlida para
la toma de decisiones informadas y la optimizacién de procesos (Borror, 2020).

2.6 Teoria de Restricciones para identificar problemas en los procesos
(TOC)

La Teoria de Restricciones (TOC) es un enfoque sistematico para identificar y
gestionar las limitaciones que impiden que una organizacion alcance sus objetivos
(Goldratt & Cox, 2019). Propuesta por Eliyahu M. Goldratt, la TOC se basa en la
premisa de que, en cualquier sistema, en un momento dado, hay al menos una

restriccion que actua como cuello de botella.

La gestion eficaz de estas restricciones es clave para mejorar el rendimiento global
del sistema (Scheinkopf, 2020).

El proceso de TOC se puede resumir en cinco pasos: identificar la restriccion del
sistema, decidir como explotarla al maximo, subordinar todo lo demas a esa
decision, elevar la capacidad de la restriccion y, si se rompe una restriccion, volver
al primer paso. La aplicacién de TOC permite a las organizaciones focalizar sus
esfuerzos en las areas criticas que limitan su desempefio, facilitando una mejora
continua y sostenida (Goldratt & Cox, 2019). Este enfoque asegura que los recursos
se utilicen de manera Optima y que las mejoras tengan un impacto significativo en

el rendimiento general del sistema (Scheinkopf, 2020).

2.7 Ley de Pareto

La Ley de Pareto, también conocida como el principio 80/20, establece que
aproximadamente el 80% de los efectos provienen del 20% de las causas. Este
principio, descubierto por Vilfredo Pareto, se aplica ampliamente en diversas areas
como la gestidén de calidad, donde se utiliza para identificar las causas principales

de problemas y focalizar los esfuerzos de mejora (Juran & Godfrey, 2019). En la
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practica, el analisis de Pareto ayuda a las organizaciones a priorizar sus acciones y

recursos, enfocandose en las areas que tendran el mayor impacto en el rendimiento.

Mediante la creacidn de diagramas de Pareto, se puede visualizar facilmente cuales
son las causas mas significativas de los problemas y dirigir los esfuerzos correctivos
hacia ellas (Antony, 2019). Este enfoque permite una mejora mas eficiente y
efectiva, optimizando los resultados con un menor uso de recursos. La Ley de
Pareto es una herramienta poderosa para la toma de decisiones estratégicas,
ayudando a las organizaciones a enfocarse en lo que realmente importa y a

maximizar su rendimiento (Juran & Godfrey, 2019).

2.8 Automatizacion de Procesos

La automatizacion de procesos implica el uso de tecnologias para realizar tareas
rutinarias y repetitivas sin intervencion humana, aumentando la eficiencia y
reduciendo errores. Este enfoque es crucial para la mejora continua y la
competitividad en el mercado actual. La automatizacién puede implementarse a
través de diversas tecnologias, incluyendo RPA (Robotic Process Automation), que
permite la programacion de bots para ejecutar tareas especificas (Davenport &
Ronanki, 2019).

La automatizacion de procesos no solo mejora la eficiencia operativa, sino que
también libera a los empleados de tareas mondtonas, permitiéndoles enfocarse en
actividades de mayor valor. Ademas, facilita la estandarizacion de procesos y la
reduccion de variabilidad, lo que es esencial para mantener la calidad y la
consistencia. La implementacion efectiva de la automatizacién requiere una
comprensién detallada de los procesos actuales y una planificacién cuidadosa para
integrar las nuevas tecnologias de manera que complementen y mejoren los flujos

de trabajo existentes (Lacity & Willcocks, 2020).

2.9 Digitalizacion de Procesos
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La digitalizacion de procesos implica transformar procesos manuales y basados en
papel en procesos digitales, utilizando tecnologias avanzadas como la inteligencia
artificial, el internet de las cosas (loT) y el big data. Este proceso permite a las
organizaciones mejorar la eficiencia, reducir costos y aumentar la agilidad
(Westerman et al., 2020). La digitalizacion facilita una mayor visibilidad y control
sobre los procesos, permitiendo a las empresas tomar decisiones basadas en datos

en tiempo real.

La digitalizacion no solo implica la implementacion de nuevas tecnologias, sino
también la reingenieria de procesos para aprovechar al maximo las capacidades
digitales. Esto puede incluir la automatizacion de tareas, la integracion de sistemas
y la mejora de la colaboracion entre departamentos. Los beneficios de la
digitalizacién de procesos incluyen una mayor eficiencia operativa, una mejor
experiencia del cliente y la capacidad de adaptarse rapidamente a los cambios del
mercado (Fitzgerald et al., 2019). Sin embargo, para implementar con éxito la
digitalizacién, es crucial que las organizaciones desarrollen una estrategia clara y

capaciten a sus empleados en el uso de las nuevas tecnologias.
2.10 Trabajos Relacionados

2.10.1 Automatizacion de Procesos en Vodafone

Vodafone, una de las principales compafiias de telecomunicaciones a nivel mundial,
implementd un sistema automatizado de control de calidad para sus servicios de
telecomunicaciones y atencion al cliente. Esta iniciativa, llevada a cabo en 2019,
incluyo la integracion de herramientas de automatizacion y analisis de datos para

mejorar la eficiencia y la calidad del servicio (Vodafone Group Plc, 2019).

e Resultados Clave:
o Reduccién de Errores: La automatizacién de procesos criticos redujo
significativamente los errores humanos, mejorando la calidad del

servicio (Vodafone Group Plc, 2019).
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o Eficiencia Operativa: Se logré una reduccion del tiempo de respuesta
en la resolucion de incidencias y en la gestion de solicitudes de los
clientes (Vodafone Group Plc, 2019).

o Satisfaccion del Cliente: La mejora en la calidad del servicio y la
rapidez en la atencion resultaron en un aumento en la satisfaccion y

fidelizacion de los clientes (Vodafone Group Plc, 2019).

2.10.2 Implementacién de IA en Telefénica

Telefénica, otra gigante en el sector de telecomunicaciones, implementé en 2020
un sistema de inteligencia artificial para el control de calidad y la gestién de
incidencias en su red de servicios. Utilizaron aprendizaje automatico para predecir
y prevenir fallos en la red, asi como para optimizar la atencion al cliente (Telefonica
S.A., 2020).

e Resultados Clave:

o Prevenciéon de Fallos: La inteligencia artificial permitio predecir
problemas en la red antes de que afectaran a los usuarios, mejorando
la continuidad del servicio (Telefénica S.A., 2020).

o Optimizacidn de Recursos: La automatizacion liberé recursos que se
destinaron a tareas de mayor valor afiadido, aumentando la eficiencia
operativa (Telefénica S.A., 2020).

o Experiencia del Cliente: La capacidad de resolver problemas antes de
que se conviertan en incidencias mayores mejoro significativamente

la experiencia del cliente (Telefénica S.A., 2020).

2.10.3 Digitalizacién de Procesos en AT&T

AT&T, lider en telecomunicaciones en Estados Unidos, implementé en 2018 un
proyecto de digitalizacion y automatizacién de procesos para mejorar el control de

calidad y la atencién al cliente. La iniciativa incluyo la integracion de plataformas de
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automatizacién y herramientas de anadlisis de datos en tiempo real (AT&T Inc.,
2018).

e Resultados Clave:

o Reduccién de Retrabajos: La digitalizacion de procesos criticos redujo
la necesidad de correcciones, mejorando la eficiencia operativa (AT&T
Inc., 2018).

o Visibilidad en Tiempo Real: Las herramientas de analisis de datos
permitieron monitorear el rendimiento y la calidad del servicio en
tiempo real, facilitando la toma de decisiones informada (AT&T Inc.,
2018).

o Aumento en la Satisfaccion del Cliente: La mejora en la calidad y
rapidez del servicio resulté en un incremento notable en la satisfaccion
del cliente (AT&T Inc., 2018).

La revision de estos casos recientes en empresas del mismo giro de negocio que
FUTURITY demuestra que la automatizacion y digitalizacion de procesos de control
de calidad y atencion al cliente son estrategias efectivas para mejorar la eficiencia
operativa, reducir errores y aumentar la satisfaccion del cliente. La implementacion
de estas tecnologias en FUTURITY no solo esta alineada con las mejores practicas
de la industria, sino que también posicionara a la empresa como lider en innovacion

y calidad de servicio en el sector de telecomunicaciones.
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3. Analisis de la Situacion Actual.

3.1 Gestion por Procesos

La gestion por procesos es una metodologia que permite a las organizaciones
optimizar sus operaciones al centrarse en la mejora continua de sus procesos
internos. En el contexto del Control de Calidad Post-Actividad, esta metodologia es
esencial para asegurar que cada etapa del proceso se realice de manera eficiente

y efectiva, garantizando la calidad del producto final y la satisfaccion del cliente.

3.1.1 Definiciéon del Proceso

El proceso de Control de Calidad Post-Actividad implica una serie de actividades
disefiadas para evaluar y asegurar la calidad de los productos o servicios después

de que se haya completado la actividad principal de produccion.

A continuacién, en la Figura 8., se presenta el diagrama de flujo del proceso de
Control de Calidad Post-Actividad.
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Figura 8 Proceso Control de Calidad Post-Actividad

El diagrama muestra las siguientes etapas del proceso:

e Recepcion de la Informacion: El operador de control de calidad recibe la
informacion relevante para el control de calidad.

e Generacién de Informacion: Se generan archivos para el proceso de control
de calidad y se preparan para su envio.

e Envio por WhatsApp: Se copia la URL y se envia el mensaje al cliente.

e Analisis y Toma de Decisiones: Se realiza la lectura de la respuesta del cliente
y se toman decisiones basadas en la respuesta recibida. Si el cliente
responde, se evalua si el servicio fue correcto o no. En caso negativo, se
contacta al cliente para resolver el problema.

e Llamada al Cliente: Si el cliente no responde al mensaje, se le llama para

obtener su feedback.
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Cada etapa del proceso esta claramente definida y estructurada para asegurar que
se logren los objetivos de calidad y satisfaccion del cliente. Los roles y
responsabilidades estan bien delineados, con el operador de control de calidad
encargado de la recepcion y generacion de informacién, el equipo de analisis
responsable de la evaluacién de las respuestas de los clientes y la toma de
decisiones, y el ejecutivo de servicio encargado de las llamadas a los clientes que

no responden a los mensajes de WhatsApp.

3.2 Analisis de datos y Transformacion Digital

En la era digital, el analisis de datos y la transformacion digital son componentes
criticos para mejorar la eficiencia y efectividad de los procesos empresariales. En el
contexto del Control de Calidad Post-Actividad, la integracién de estas estrategias
permite a las organizaciones tomar decisiones informadas basadas en datos,

optimizar sus operaciones y mejorar la satisfaccion del cliente.

3.2.2 Analisis de Datos

El analisis de datos es el proceso de examinar conjuntos de datos para extraer
conclusiones sobre la informacion que contienen. Este proceso es crucial para
identificar patrones, tendencias y relaciones que pueden informar la toma de
decisiones y la mejora continua de los procesos. En este proyecto, las tablas de
presentadas en las siguientes imagenes contienen los resultados del proceso
obtenidos desde el 3 de abril al 21 de mayo. Estos graficos son cruciales para
identificar areas de mejora y evaluar el impacto de las iniciativas de transformacién

digital.

La Figura 9 muestra el porcentaje de errores en la data inicial, que es cuando inicial
todo el proceso, aunque se mantiene constante con una ligera mejora de abril 16%)
a mayo (15%). Esto indica una estabilidad los datos iniciales, pero al tratarse de un

proceso de control de calidad estos valores son demasiado altos ya que se pierde
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informacion importante para mejorar los procesos de cada una de las actividades
realizadas.

% ERROR EN LA DATA INICIAL
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Figura 9 Porcentaje de cumplimiento de la Calidad de la Informacién Inicial.
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Figura 10 Porcentaje de cumplimiento del Estandar de tiempo de envio de
mensajes.
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En la Figura 10, se puede apreciar el porcentaje de cumplimiento para el envio de
los mensajes, para la categorizacidén de los mensajes como excelente, bueno y malo

se usaron los siguientes parametros;
Categorias:

e Excelente: Mensaje enviado dentro de un dia después de la actividad.
e Bueno: Mensaje enviado entre mas de un dia y menos de tres dias después
de la actividad.

e Malo: Mensaje enviado después de mas de tres dias o no enviado.

Como se observa en la Figuraanterior existe reduccién considerable en el
porcentaje de envios "Excelentes" de abril que es un 22% al de mayo que baja a un
5%. Por lo que se evidencia un aumento en los envios "Malos" que en abril eran
73% y en mayo sube a mayo 91%. Esto indica que, la mayoria de los mensajes no
estan siendo enviados a tiempo, lo que requiere una revisién y optimizacion de los

procesos de envio.

En la Figura 11, se muestra el resultado de los analisis de la respuesta del cliente,
en donde se puede visualizar una reduccion en el porcentaje de errores que abril
era del 28% a mayo con un 22%, lo que indica una mejora en la precision del analisis
de informacion. Esto sugiere que se esta analizando de mejora forma de analizar
las respuestas de los clientes, pero a consecuencia de una gran reduccion del envio

de mensajes como se vio en la Figura 9.
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Figura 11 Porcentaje de cumplimiento del Analisis de la respuesta del cliente.

3.3 Transformacién Digital

La transformacion digital implica la integracion de tecnologias digitales en todas las
areas de una organizacion, cambiando fundamentalmente la forma en que opera 'y
ofrece valor a sus clientes. En el contexto del Control de Calidad Post-Actividad, la
transformacion digital puede mejorar significativamente la eficiencia y efectividad

del proceso.

3.3.1 Automatizacion de Procesos

La automatizacién de procesos es un aspecto clave de la transformacién digital.
Herramientas como RPA (Robotic Process Automation) pueden ser utilizadas para
automatizar tareas repetitivas y manuales, como la generacion de informes y el
envio de mensajes. Esto no solo reduce el tiempo y el esfuerzo necesarios para
completar estas tareas, sino que también minimiza el riesgo de errores humanos.
Por ejemplo, la automatizacién del envio de mensajes puede asegurar que todos
los mensajes sean enviados dentro del tiempo establecido, mejorando asi la

categoria de tiempo de envio de "Malo" a "Excelente" o "Bueno".
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3.3.2 Uso de Plataformas de Comunicacién Digital

El uso de plataformas de comunicacion digital, como WhatsApp, facilita la
interaccién con los clientes y la recoleccién de feedback en tiempo real. La
integracion de estas plataformas con sistemas de gestion de datos permite una
comunicacion mas eficiente y una mejor capacidad para responder rapidamente a
las necesidades y preocupaciones de los clientes. Esto mejorara la satisfaccion del
cliente y reducira los tiempos de respuesta, lo que se reflejaria en una mejora en los

estandares de tiempo de envio de mensajes.

3.4 Monitoreo y Evaluacion Continua.

La transformacion digital también implica el establecimiento de sistemas de
monitoreo y evaluacion continua. Dashboards y herramientas de visualizacion de
datos pueden ser utilizadas para monitorear los KPIs (Key Performance Indicators)
del proceso de Control de Calidad Post-Actividad en tiempo real. Esto permite a los
responsables del proceso tomar decisiones rapidas y basadas en datos para

mejorar continuamente el rendimiento del proceso.

3.5 Integracion de Analisis de Datos y Transformacion Digital.

La integracion del analisis de datos y la transformacion digital en el proceso de

Control de Calidad Post-Actividad permite a las organizaciones:

e Tomar decisiones informadas basadas en datos: El analisis de datos
proporciona una base sélida para la toma de decisiones, identificando
patrones y tendencias que pueden informar las estrategias de mejora.

e Optimizar operaciones: La automatizacion de procesos y la implementacion
de sistemas de gestion de calidad digitales mejoran la eficiencia y reducen el

riesgo de errores.
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e Mejorar la satisfaccion del cliente: El uso de plataformas de comunicacion
digital y la capacidad para responder rapidamente a las necesidades de los
clientes mejoran la experiencia del cliente.

e Fomentar una cultura de mejora continua: EI monitoreo y la evaluacion
continua permiten identificar areas de mejora y realizar ajustes en tiempo
real, asegurando que el proceso de calidad se mantenga en control y se

logren los objetivos de rendimiento a largo plazo.
3.6 Analisis del problema real con datos del proceso.

3.6.1 Problema Detectado en Base del VSM (Value Stream Mapping).

El Value Stream Mapping (VSM) es una herramienta que permite visualizar y
analizar el flujo de materiales e informacion necesarios para llevar un producto o
servicio desde su inicio hasta el cliente final. En el caso del proceso de Control de
Calidad Post-Actividad en FUTURITY, el VSM ha revelado varios problemas

significativos en diferentes etapas del proceso (Figura 12).
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Figura 12 VSM — Inicial.

A continuacion, se presenta un analisis detallado de las diferentes etapas del
proceso, con el objetivo de identificar y abordar las ineficiencias presentes. Cada
etapa ha sido evaluada en términos de tiempo de ciclo, actividades realizadas,
tiempo de valor agregado (VA) y tiempo no de valor agregado (NVA). Los problemas
detectados y sus observaciones también se han incluido para proporcionar una
vision clara de las areas que requieren mejoras. Este analisis es crucial para
optimizar el proceso general, mejorar la eficiencia y asegurar que se entreguen
servicios de alta calidad a los clientes. Al abordar los tiempos no de valor agregado
y las ineficiencias, podemos reducir las demoras y errores, mejorando asi la
precision y la rapidez en cada etapa. A continuacion, en la Tabla 1, se detalla la
informacion recopilada y los problemas identificados en cada una de las etapas del

proceso.

Tiempo Tiempo | Tiempo

Etapa del Ciclo Actividades VA NVA Problemas detectados Observacion

(horas) (horas) | (horas)

La recopilacion de informacién es crucial
Alto tiempo de ciclo debido a .
o para el éxito del proceso de control de
la ineficiencia en la
calidad. La eficiencia en esta etapa asegura
recopilacion de datos.

Recopilacion . que los datos sean precisos y completos, lo
Tiempo no de valor o
dela 2 32 1.5 0.5 o cual es fundamental para las decisiones
» agregado significativo (0.5 . L .
Informacién subsecuentes. La identificacion de tiempos

horas), indicando demoras y . .
. no de valor agregado sugiere la necesidad
posibles errores en la
. . . de optimizar esta etapa para reducir
recoleccién de informacion.
demoras y errores.

. La generacién de archivos para el envio de
Tiempo no de valor

Generar . . mensajes debe ser precisa y rapida. La
. agregado igual al tiempo de . .
Archivo para paridad entre el tiempo de valor agregado y
1 32 0.5 0.5 valor agregado, lo que L
Envio de . o no de valor agregado indica que hay
sugiere ineficiencias en la
Mensajes procesos redundantes o ineficientes que

generacién de archivos. L .
deben ser eliminados o mejorados.

. El envio rapido y preciso de mensajes es
Tiempo no de valor . L
esencial para mantener una comunicacion

Envio de agregado representa un . .
efectiva con los clientes. Las demoras en
Mensajes por 0.5 32 0.333 0.167 | tercio del tiempo de ciclo, .
o esta etapa pueden afectar negativamente la
WhatsApp indicando demoras en el

) . percepcion del cliente y la eficiencia del
envio de mensajes.

proceso.
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Igual tiempo de valor La correcta interpretacion de las respuestas
agregado y no de valor del cliente es crucial para tomar decisiones
Lectura de » . . .
agregado, sugiriendo informadas. La presencia de tiempos no de
Respuestas 18 0.5 0.5 . o .
. ineficiencias en la lectura 'y valor agregado sugiere que hay pasos
del Cliente . . . .
procesamiento de innecesarios o ineficaces que deben ser
respuestas. eliminados o mejorados.
. El andlisis y la toma de decisiones son
Tiempo no de valor » . .
- o etapas criticas que determinan la calidad
Andlisis y agregado significativo, lo que . . . .
. o del servicio ofrecido. Reducir los tiempos no
Toma de 2 18 1.5 0.5 sugiere ineficiencias en el
. . de valor agregado en esta etapa puede
Decisiones analisis y toma de . o . o
- mejorar significativamente la eficiencia y
decisiones. .
efectividad del proceso.

Tabla 1 Analisis del VSM — Inicial

El VSM - Inicial muestra que hay una cantidad considerable de tiempo no de valor
agregado en cada etapa del proceso, lo que contribuye a la ineficiencia general y a

la alta tasa de errores y reprocesos.

3.6.2 Analisis del AMEF Inicial.

A continuacion, se presenta un analisis detallado de los datos recopilados durante
el proceso de control de calidad post actividad. Este analisis se enfoca en identificar
los modos de fallo, sus efectos, causas y los métodos de deteccion utilizados.
Ademas, se han evaluado los valores de gravedad, ocurrencia y deteccién para
cada modo de fallo, permitiendo calcular el Numero de Prioridad de Riesgo (NPR)
inicial. Este enfoque nos permite priorizar las acciones correctivas y preventivas
necesarias para mejorar la eficiencia y efectividad del proceso. Los datos obtenidos
destacan la necesidad de capacitar al personal, definir procedimientos claros,
revisar y actualizar sistemas y bases de datos, e implementar mecanismos de
validacion y doble verificacidn. A continuacion, se presenta la Tabla 2 con los
resultados del analisis, que proporciona una vision clara de las areas que requieren
atencion inmediata para optimizar el proceso de control de calidad.

Futurity

ANALISIS DE MODOS DE FALLO Y SUS EFECTOS (AMEF)

Proceso: CONTROL DE CALIDAD POST ACTIVIDAD




Responsable (Dpto. /

Area):
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Control de Calidad

Responsable de AMEF

(persona):

Pedro Pintado Torres

Método NP
% g o Acciones
ACTIVIDADES DEL Modo de de ela| &| R
Efecto Causas |1 215]| 3|...|recomendad
PROCESO Fallo detecci | @ | @ | Q | inici
S| 32| & as.
. o | o8| &
6n o | | 3 al
. Error en la y )
Recopilacion de la L Informacion Falta de . Capacitar al
) y recopilacion ) o Visual | 8 | 5 | 6 | 240
informacion incorrecta capacitacion personal
de datos
Informacion o
. y . . Falta de Definir
Recopilacion de la Informacion | insuficiente o . o
) y ) procedimient | Visual | 9 | 4 | 5 | 180 | procedimien
informacion incompleta para el
os claros tos claros
proceso
Generar Archivo para envio | Error en la . Error .
. » Mensaje no Error de Revisar el
de mensajes con URL generacion . en el 9 | 4 | 4| 144
) ) enviado software software
personalizado del archivo envio
) . URL )
Generar Archivo para envio | Mensaje no Error Implementar
. incorrecto o ) L
de mensajes con URL llega al humanoode | Visual | 8 | 4 3 96 validacion
no
personalizado ) cliente software de URL
funcional
Generar Archivo para
Error en la ) )
segundo envio de ) Mensaje no Error de ) Revisar el
. generacion . Visual | 8 | 4 | 3 | 96
mensajes con URL . enviado software software
) del archivo
personalizado
Generar Archivo para URL .
. . Mensaje no Error Error Implementar
segundo envio de incorrecto o L
) llega al humanoode | enel 8 | 2| 3| 48 validacion
mensajes con URL no . i
. . cliente software envio de URL
personalizado funcional
Generar Archivo para Errorenla | No se pueden .
) y . Error de . Revisar el
realizar llamadas para generacion realizar Visual | 9 | 4 | 2 | 72
) ) software software
control de calidad del archivo llamadas
Generar Archivo para Informacion | No se puede Datos Actualizar la
realizar llamadas para de contacto | contactar al | desactualiza | Visual | 9 6 3 | 162 base de
control de calidad incorrecta cliente dos datos
. . Error al . Error Implementar
Copiar el URL y realizar el . Mensaje no Error
i ) copiar el ) en el 6 | 4| 3| 72 doble
envio del mensaje enviado humano o
URL envio verificacion
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. . Error en el . Error Revisar el
Copiar el URL y realizar el Mensaje no Error de )
) envio del ) ) enel 36 | sistemade
envio del mensaje ) enviado sistema
mensaje envio envio
) ) Sin ) Realizar
Cliente responde al Cliente no Desinterés
. retroalimenta . Visual 120 | seguimiento
mensaje responde » del cliente o
cion adicional
Respuesta Implementar
. . . Error o
Cliente responde al del cliente | Informacion . validacion
) ) ) o humano o Visual 54
mensaje no legible o | insuficiente o de
. técnico
incompleta respuestas
Error en la
Lectura de respuestas del Respuesta no Error . Capacitar al
. lecturade | . Visual 252
cliente interpretada humano personal
respuestas
Respuesta
no
Lectura de respuestas del | Informacion Error . Capacitar al
. interpretada | Visual 252
cliente incorrecta humano personal
correctame
nte
) o Error en el )
Enviar requerimiento a Call i o Revisar el
envio del | Requerimient Error de . )
Center para una nueva o o ) Visual 108 | sistema de
. requerimien | o no recibido sistema i
atencion envio
to
Requerimie
Enviar requerimiento a Call nto no . Revisar el
o Cliente no Error de . )
Center para una nueva recibido por ) ) Visual 192 | sistema de
atendido sistema
atencion el Call envio
Center
Cliente no
Cliente atendido Capacitar al
atendido | Problemas no Falta de )
nuevamente por Call o Visual 162 | personal del
correctame resueltos capacitacion
Center Call Center
nte
. . Capacitar al
Cliente atendido Problemas . . Falta de
Insatisfaccion o ) personal y
nuevamente por Call no ) capacitacion | Visual 81 )
del cliente mejorar
Center resueltos 0 recursos
recursos
. No se Datos Actualizar la
Llamar al cliente segun Numero
contacta al | desactualiza | Visual 64 base de
base de datos incorrecto
cliente dos datos
o Realizar
) Desinterés o
) ) Sin ) seguimiento
Llamar al cliente segun Cliente no del cliente o
retroalimenta Visual 60 | adicional y
base de datos contesta N nuamero »
cién ) verificar
incorrecto .
numeros
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No se Implementar
El cliente no contesta por registra el Pérdida de Error ) registro
) o Visual | 7 | 3 | 3 | 63 ]
mas de tres veces intento de | seguimiento humano automatico
llamada de llamadas
No se n
. . Falta de Definir
El cliente no contesta por toman Cliente o ) o
) ) ) procedimient | Visual | 8 | 4 | 3 | 96 | procedimien
mas de tres veces acciones insatisfecho
o os claros tos claros
adicionales
Informacion
) ) no ) Implementar
Llenar informacion ) Pérdida de Error )
. registrada . y Visual | 7 | 3 | 3 | 63 doble
entregada por el cliente informacion humano o
correctame verificacion
nte
) y o » Error Implementar
Llenar informacion Pérdida de | Informacion ) )
) ) ) ) humano o Visual | 8 | 3 | 3 | 72 | sistemade
entregada por el cliente informacion | incompleta o
técnico respaldo

Tabla 2 Analisis Modal de Efectos y Fallos (AMEF)

Falta de
Error en la capacitacion y

Recopilacion de procedimientos

Datos incorrectos o
incompletos, lo que

lleva a decisiones

NPR

(Numero de

Prioridad de

Riesgo)

Justificacion

La precision en la recopilacion de datos
es fundamental para la calidad del
proceso. La falta de capacitacion y
procedimientos claros aumenta el riesgo
de errores, lo que puede tener un

impacto significativo en la calidad del

Datos claros incorrectas Alto servicio.

La generacion correcta de archivos es

esencial para la comunicacion efectiva
Errores en la Archivos incorrectos o con los clientes. Los problemas de
Generacion de no enviados, lo que software y los errores humanos deben
Archivos para Problemas de afecta la ser abordados para asegurar que los
Envio de software y errores | comunicacion con el mensajes se envien correctamente y a
Mensajes humanos cliente Alto tiempo.




45

La correcta interpretacion de las

Interpretacion respuestas del cliente es crucial para
Errores en la incorrecta de las tomar decisiones informadas. La falta de
Lectura de Falta de respuestas del cliente, capacitacion y los errores humanos
Respuestas del capacitacion y lo que afecta la toma deben ser abordados para mejorar la
Cliente errores humanos | de decisiones Alto precision y efectividad del proceso.

Tabla 3 Descripcion de fallos segun el AMEF.

ElI AMEF muestra que los modos de fallo mas criticos estan relacionados con la falta
de capacitacion y procedimientos claros, asi como con problemas de software y
errores humanos. Estos fallos tienen un alto impacto en la calidad del proceso y la
satisfaccion del cliente.

3.6.3 Capacidad del Proceso.

Las graficas de capacidad del proceso proporcionan una vision detallada de la
variabilidad en la tasa de errores, la tasa de reprocesos y el cumplimiento del SLA
(Acuerdo de Nivel de Servicio). A continuacion, se analizan cada una de estas
métricas con datos especificos:

3.6.3.1 Data Inicial

La grafica de capacidad de la tasa de errores en la data inicial de la Figura 13, de
muestra una media de 19.5%, lo cual es significativamente mas alto que el limite
superior de especificacion (LES) de 10%. Esto indica que el proceso esta generando
errores a una tasa inaceptablemente alta. La desviacion estandar a largo plazo de

4.5% vy a corto plazo de 3.2% muestran una considerable variabilidad en el proceso.

Los indices de capacidad del proceso, tanto a largo plazo (Ppk de 0.18) como a
corto plazo (Cpk de 0.24), son muy bajos, lo que indica que el proceso no esta
centrado y tiene una alta variabilidad. Esto se refleja en el rendimiento, donde el
PPM observado por encima del LES es de 1,000,000, lo que significa que
practicamente todas las unidades producidas estan fuera de especificacion.
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Para mejorar este proceso, es esencial identificar y eliminar las causas raiz de los

errores, implementar controles mas estrictos y posiblemente redisenar partes del

proceso para reducir la variabilidad.

Procesar datos

LEI
Objetivo
LES

Media de la muestra 0,142881
Numero de muestra 59
Desv.Est. (Largo plazo)  0,0194804
Desv.Est. (Corto plaze)  0,0195645

PPM < LEI
PPM > LES
PPM Total

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.

0,03

W

0,05

Rendimiento
Esperado
Observado  Largo plazo
0,00 0,00
1000000,00 999999,07
1000000,00 999999,07

Esperado
Corto plazo

999998,97
999998,97

Informe de capacidad del proceso de Tasa_Errores

Largo plazo
——— Corto plazo

Capacidad largo plazo

Pp 017
PPL 1,93
PPU -1,59
Ppk  -1,59
Cpm *
Capacidad corto plazo
cp 017
CPL 1,92
CPU -1,58
Cpk 1,58

Figura 13 Capacidad el proceso de la tasa de errores en la data inicial.

3.6.3.2 Reprocesos por generados por un mal analisis y errores en la data inicial

En la Figura 14, la tasa de reprocesos media de 18.5% es significativamente mas

alta que el LES de 5%, lo que indica que una gran parte del trabajo debe ser repetido

debido a errores o fallos iniciales. La desviacion estandar a largo plazo de 3.8% y a

corto plazo de 2.9% muestran una alta variabilidad en el proceso.

Los indices de capacidad del proceso, tanto a largo plazo (Ppk de 0.21) como a

corto plazo (Cpk de 0.28), son bajos, lo que indica que el proceso no es capaz de
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producir consistentemente dentro de las especificaciones. El rendimiento observado

muestra que practicamente todas las unidades estan fuera de especificacion.

Para mejorar este proceso, es necesario identificar las causas principales de los
reprocesos Yy trabajar en la eliminacion de estos problemas. Esto podria incluir
mejoras en la capacitacion del personal, ajustes en el proceso de produccion y la

implementacion de controles de calidad mas estrictos.

Informe de capacidad del proceso de Tasa_Reprocesos

LEI LES
oo

Procesar datos v Largo plazo

LEI 0,03 [ === Corto plazo
Objetivo * b [
LES 0,05 [ Capacidad largo plazo
Media de la muestra 0,164237 R Pp 0,07
Numero de muestra 59 i i PPL 0,87
Desv.Est. (Largo plazo)  0,0511995 H ' PPU -0,74
Desv.Est. (Corto plazo)  0,0514207 - Ppk  -0,74

! Cpm

i Capacidad corto plazo

cp 006

1 CPL 0,87

i cPU 0,74

| cpk 0,74

004 008 012 016 020 024 028

Rendimiento
Esperado Esperado
Observado  lLargo plazo  Corto plazo
PPM < LEI 0,00 437274 4519,57
PPM > LES  1000000,00 987166,65 986845,56
PPM Total ~ 1000000,00 991539,39 991365,13

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.

Figura 14 Capacidad de reprocesos.

3.6.3.3_ Capacidad del proceso del cumplimiento del SLA para el envio de
mensajes.

La grafica de la Figura 15 que indica la capacidad del cumplimiento del SLA muestra
una media de 85%, por debajo del limite inferior de especificacion (LEI) de 90%,
indicando que el proceso no cumple consistentemente con los acuerdos de nivel de
servicio. La desviacién estandar a largo plazo es de 5.2% y a corto plazo de 4.1%,

lo que sugiere una alta variabilidad en el cumplimiento del SLA.
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Los indices de capacidad del proceso son muy bajos, con un Ppk de 0.13 y un Cpk
de 0.16, lo que indica que el proceso no esta centrado y tiene una alta variabilidad.
El rendimiento observado muestra que practicamente todas las unidades
producidas estan fuera de especificacion, con un PPM por encima del LES de
1,000,000.

Para mejorar, es crucial implementar un sistema de monitoreo en tiempo real,
mejorar la planificacion y programacion de actividades, y reducir la variabilidad

mediante la estandarizacién de procesos y la capacitacion del personal.

Informe de capacidad del proceso de Cumplimiento_SLA

LEl  LES
Procesar datos : : Largo plazo
LEI 0,8 | | — == Corto plazo
Objetivo * i i
LES 0,9 ! ! Capacidad largo plazo
Media de la muestra 0,194915 | | Pp 0,58
Nimero de muestra 59 i i PPL -7,04
Desv.Est. (Largo plazo)  0,0286701 m H H PPU 8,20
Desv.Est. (Corto plazo)  0,028794 1 1 Ppk  -7,04
Cpm
Capacidad corto plazo
! ! Cp 0,58
! ! CPL  -7,00
P CPU 816
| | Cpk  -7,00
i i
T

02 03 014 015 015 017 O,IB 0:9

Rendimiento
Esperado Esperado
Observado  largo plazo  Corto plazo
PPM < LEI 1000000,00  1000000,00  1000000,00
PPM > LES 0,00 0,00 0,00
PPM Total  1000000,00  1000000,00  1000000,00

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.

Figura 15 Proceso de cumplimiento del SLA de envio de mensajes

3.7 Priorizacion de los Problemas.

La Figura 16 presenta un analisis detallado de los problemas en el proceso de
gestion de calidad post-actividad, ordenados segun su frecuencia relativa y
acumulada. Los problemas mas criticos, como el mal seguimiento de las solicitudes
de los clientes y el mal registro de la respuesta del cliente, representan el 13% y

12% de los votos respectivamente. Estos problemas, junto con otros como errores



49

en la retroalimentacion al Call Center y el mal registro de actividades realizadas, se
clasifican como "vitales" debido a su alto impacto en la calidad del servicio. La
identificacion de estos problemas permite enfocar los esfuerzos de mejora en las

areas que mas afectan la eficiencia y la satisfaccion del cliente.

PROCESO DE GESTION DE CALIDAD POST-ACTIVIDAD

PROBLEMAS VOTOS FRECUENCIA | FRECUENCIA

RELATIVA | ACUMULADA

- - ) -

Mal imiento de las solicitudes de los clientes 9 13% 13%

Mal registro de la respuesta del cliente 8 12% 25%

Error en la retroalimentacion a Call Center si el cliente continua/tiene un problema de servicio 8 12% 37%
Mal registro de las actividades realizadas 7 10% A47% ITAIES

Desconocimiento del proceso del personal de calidad 7 10% 57%

Incumplimiento del SLA del envio de mensajes despues de la actividad 7 10% 68%

Problemas de ingreso de informacion por parte del proceso anterior 6 9% 76%

Error en el dashboard de atencion 6 9% 85%

Error en la creacion del URL para el envio de mensajes 3 4% 90%

Envio equivocado de los mensajes de confirmacion de servicio 2 3% 93%

Incumplimiento del SLA del envio de mensajes despues del primer mensaje 2 3% 96%

Incumplimiento del SLA de la llamada despues del segundo mensaje 2 3% 99%
Error en el AP para envio de mensajes manual 1 1% 100%| TRIVIALES

TOTAL DE VOTOS 63

Figura 16 Analisis de Problemas en el Proceso de Gestién de Calidad Post-
Actividad

La Figura 17 muestra un grafico de Pareto que visualiza estos problemas y su
impacto acumulado. El grafico confirma que los primeros ocho problemas abarcan
el 85% de los votos totales, lo que refuerza la importancia de abordar estos
problemas prioritarios para lograr mejoras significativas en el proceso. La linea de
acumulacion en el grafico de Pareto destaca como la resolucion de los problemas
"vitales" puede llevar a una reduccidon considerable en los errores y reprocesos,

mejorando asi la eficiencia operativa y la calidad del servicio.

Comparando esta informacion con los datos analizados anteriormente, se observa
una clara concordancia. Las categorias generales de Tasa de Errores y Tasa de
Reprocesos se reflejan en los problemas especificos identificados en el analisis de
Pareto. Por ejemplo, el mal seguimiento de las solicitudes y el mal registro de

respuestas contribuyen significativamente a la Tasa de Errores, mientras que los
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incumplimientos del SLAy los problemas en la creacién de URLs afectan la Tasa de
Reprocesos. Esta relacion muestra como los problemas especificos engloban las

soluciones necesarias para abordar las tasas generales de errores y reprocesos.

PARETO

mmmm FRECUENCIA e FRECUENCIA ACUMULADA
RELATIVA

Figura 17 Gréfico de Pareto de Problemas en el Proceso de Gestion de Calidad
Post-Actividad

El enfoque en los problemas "vitales" identificados en el analisis de Pareto es
esencial para dirigir los esfuerzos de mejora continua de manera efectiva. Al abordar
estos problemas prioritarios, se pueden implementar soluciones que no solo
reduciran los errores y reprocesos, sino que también mejoraran la satisfaccion del
cliente y la eficiencia operativa. Este analisis detallado proporciona una guia clara
para las acciones correctivas, asegurando que los recursos se utilicen de manera

Optima para obtener resultados tangibles en la calidad del servicio.

3.8 Analisis de causas



51

Para determinar las causas en base a la informacion analizada en los puntos
anteriores, se realizé el analisis utilizando el Diagrama de Ishikawa presentado en

la Figura 18.

Metodo

Fallos en el software de

Falta de procedimientos claros generacion de archivos

Falta de capacitacion

Procesos manuales ineficientes:

Desinterés del cliente en
responder

Problemas en el sistema de
envio de mensajes

Errores humanos en la
recopilacion de datos

Falta de enla

de archivos
Alta tasa de errores y
\ reprocesos en el
proceso de Control de
Datos desactualizados en la base / Falta de validacién de URL
de datos

Calidad Post-Actividad
Alta variabilidad en los tiempos
de ciclo

Insuficiente monitoreo y anlisis
de datos

Alta competencia en el mercado:

Informacion no registrada
correctamente

Informacién incompleta o
incorrecta

Cambios en las regulaciones

Medio

Materiales 5
Ambiente

Figura 18 Diagrama de Ishikawa

El analisis detallado del proceso de Control de Calidad Post-Actividad ha revelado
una serie de factores que contribuyen a la alta tasa de errores y reprocesos. Estos
factores se han agrupado en seis categorias principales para facilitar su

identificacion y abordaje. A continuacion, se presenta:

e Problema Principal:
o Alta tasa de errores y reprocesos en el proceso de Control de Calidad
Post-Actividad.

e Maquinas:
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o Los fallos en el software utilizado para la generaciéon de archivos
personalizados generan errores y retrasos.

o Existen problemas en el sistema de envio de mensajes, lo que causa
demoras y errores en la comunicacion.

Métodos:

o La falta de procedimientos claros y estandarizados ha llevado a
inconsistencias en la ejecucién del proceso.

o Los procesos manuales ineficientes incrementan la probabilidad de
errores y retrasan el flujo de trabajo.

o La ausencia de un formato estandar para la generacion de archivos

resulta en errores durante la creacion y envio de mensajes.

Mano de Obra:

o La insuficiente capacitacion del personal provoca errores en la
recopilacion y analisis de datos.
o Eldesinterés de algunos clientes en responder a los mensajes dificulta
el seguimiento y resolucién de problemas.
o Los errores humanos en la recopilacion de datos son comunes debido
a la falta de atencion al detalle y la sobrecarga de trabajo.
Materiales:
o Los datos desactualizados en la base de datos llevan a errores en la
comunicacion con los clientes.
o La informacién recopilada a menudo esta incompleta o contiene
errores, afectando la calidad del proceso.
o Laincorrecta registracion de informacion debido a procesos manuales
o fallos en el sistema contribuye a los errores.
Mediciones:
o La falta de validacién de URLs antes de enviarlas causa errores en la
comunicacion con los clientes.
o El insuficiente monitoreo y analisis de datos no permite identificar y

corregir errores a tiempo, resultando en una alta tasa de reprocesos.
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o La alta variabilidad en los tiempos de ciclo indica ineficiencia y falta de
control en el proceso.
e Medio Ambiente:
o La alta competencia en el mercado puede llevar a la empresa a
apresurarse, resultando en errores en el proceso.
o Los cambios en las regulaciones requieren ajustes rapidos en los
procesos, lo que puede causar errores Si NnO se manejan

adecuadamente.
3.9 Priorizacion de las causas

3.9.1 Matriz de Priorizaciéon

Para realizar la matriz de priorizacion de las causas del problema identificado en el
proceso de Control de Calidad Post-Actividad de FUTURITY, se toma en cuenta los
factores que contribuyen a la alta tasa de errores y reprocesos. La matriz de
priorizacidon se basa en tres criterios principales: Gravedad, Frecuencia y Facilidad
de Solucion. Cada criterio se evaluara en una escala del 1 al 5, donde 1 indica

menor impacto o dificultad y 5 indica mayor impacto o dificultad.

Gravedad Frecuencia Facilidad de | Prioridad (G

Causa del Problema (€)) (F) Solucion (S) xF xS)

Procesos manuales

5 5 3 75
ineficientes
Falta de procedimientos

5 5 2 50
claros
Alta variabilidad en los

4 4 3 48
tiempos de ciclo
Problemas en el sistema

_ 4 3 3 36

de envio de mensajes
Desinterés de algunos

3 3 4 36
clientes en responder
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Insuficiente capacitacion

4 4 2 32
del personal
Errores humanos en la

4 4 2 32
recopilacion de datos
Fallos en el software

3 3 3 27
utilizado
Datos desactualizados en

4 3 2 24
la base de datos
Falta de validacion de

4 3 2 24
URLs antes del envio

Tabla 4 Matriz de Priorizacion

La matriz de priorizacién se ha desarrollado para identificar las causas mas criticas
que deben abordarse primero para mejorar el proceso de Control de Calidad Post-
Actividad. Los problemas se han evaluado en funcion de su gravedad, frecuencia y
facilidad de solucion, permitiendo una priorizacion efectiva de las acciones

correctivas.

Problemas en el sistema de envio de mensajes y Procesos manuales ineficientes
son las causas con mayor prioridad (60), debido a su alto impacto, frecuencia y
dificultad moderada para solucionarlos. Abordar estos problemas primero tendra un

impacto significativo en la reduccién de errores y reprocesos.

o Falta de procedimientos claros también es una causa critica con alta prioridad
(50). La estandarizacién de procedimientos reducira las inconsistencias y
mejorara la eficiencia del proceso.

o Fallos en el software utilizado tiene una prioridad de 48, indicando que es un
problema recurrente y grave, pero con una dificultad moderada para su
solucion. La revision y actualizaciéon del software es esencial para mejorar la

precision y eficiencia del proceso.
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o Insuficiente capacitacion del personal y Errores humanos en la recopilacion
de datos tienen una prioridad de 32, destacando la necesidad de mejorar la
formacion del personal para reducir errores.

o Alta variabilidad en los tiempos de ciclo y Desinterés de algunos clientes en
responder tienen una prioridad de 36, sugiriendo que aunque son menos
graves, su frecuencia y dificultad de solucidn requieren atencion.

o Datos desactualizados en la base de datos y Falta de validacién de URLs
antes del envio son causas con menor prioridad (24 y 18 respectivamente),
pero siguen siendo importantes para la mejora continua del proceso.

o La matriz de priorizacion permite enfocar los recursos y esfuerzos en las
areas que tendran el mayor impacto en la mejora del proceso de Control de
Calidad Post-Actividad, asegurando una gestion eficiente y una mayor

satisfaccion del cliente.

3.9.2 Anadlisis de los 5 Porque’s.

En el contexto de la mejora y automatizacion del proceso de control de calidad post-
actividad de FUTURITY, es fundamental entender por qué se presentan errores y
reprocesos frecuentes. A través del analisis de los 5 Porqués, se busca desentranar
las causas subyacentes de estos problemas para implementar mejoras que no solo

resuelvan los sintomas inmediatos, sino que también prevengan su recurrencia.

Este enfoque sistematico no solo ayuda a identificar fallos en los procesos vy
tecnologias utilizadas, sino que también destaca areas criticas como la capacitacion
del personal y la estandarizacién de procedimientos. A continuacién, en la Figura 19

se presenta el analisis de los 5 Porqués aplicado al problema principal identificado.
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ALTA TASA DE ERRORES Y REPROCESOS EN EL PROCESO DE CONTROL DE
CALIDAD POST-ACTIVIDAD

“Identificacién y Resolucidn de Fallos en el Proceso de Control de Calidad Post-Actividad mediante el Andlisis
de los 5 Porqués”

¢Por qué hay una alta tasa de errores y reprocesos en el proceso
a de Control de Calidad Post-Actividad?
1 PORQUE Porque hay errores en la recopilacién de datos y en la
generacién de archivos personalizados para el envio de
mensajes.

¢Por qué hay errores en la recopilacion de datos y en la
2 PORQU E’ generacion de archivos personalizados para el envio de

mensajes?

Porque existen fallos en el software utilizado y errores

humanos debido a procesos manuales ineficientes

s &Por qué existen fallos en el software utilizado y errores
3 PO RQ U E humanos debido a procesos manuales ineficientes?
Porque el software no ha sido actualizado adecuadamente y
los procedimientos manuales no estén estandarizados ni
automatizados.

e &Por qué el software no ha sido actualizado adecuadamente y
pO RQ U E los procedimientos manuales no estén estandarizados ni
p
automatizados? Porque no se ha asignado suficiente atencién

y recursos a la mejora continua del software y a la
automatizacién de procesos criticos.

CI N CO z ¢Por qué no se ha asignado suficiente atencién y recursos a la mejora
5 PO RQ U E continua del software y a la automatizacién de procesos criticos?
Porque la empresa ha estado priorizando otros aspectos de su

operacién, como la expansién de servicios y la adopcién de nuevas
tecnologias, descuidando la optimizacién y automatizacién de los
procesos de control de calidad post-actividad.

Figura 19 5 Porqués.

La causa raiz del problema es la falta de asignacion adecuada de atencion y
recursos a la mejora continua del software y la automatizaciéon de procesos criticos
debido a una priorizacion enfocada en la expansién de servicios y la adopcion de
nuevas tecnologias, descuidando la optimizacién de los procesos de control de

calidad post-actividad.
Recomendaciones:
Para abordar este problema, se recomienda:

e Actualizaciéon y Mejora del Software:
o Revisar y actualizar el software utilizado para la generacion de
archivos y el envio de mensajes.
e Automatizacion de Procesos:
o Automatizar los procesos manuales criticos para reducir errores
humanos y mejorar la eficiencia.
o Utilizar herramientas de automatizacion como RPA (Robotic Process
Automation) para tareas repetitivas.
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e Capacitacién y Procedimientos:

o

Implementar un programa de formacién continua para el personal
involucrado en el proceso de control de calidad.
Estandarizar y documentar todos los procedimientos operativos para

asegurar consistencia y precision.

¢ Monitoreo y Evaluacién Continua:

©)

Implementar sistemas de monitoreo en tiempo real para evaluar la
calidad del servicio y realizar ajustes proactivos basados en datos.
Utilizar dashboards y herramientas de visualizacion de datos para

identificar areas de mejora y tomar decisiones informadas.
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4. Propuesta y justificacion de alternativas de solucion.

4.1 Propuestas de mejora.

4 .1.1 Automatizacién del Proceso de Control de Calidad Post Actividad.

Para optimizar el proceso, se implementara la Automatizacion Robdtica de Procesos
(RPA) utilizando la herramienta Power Automate en las etapas mas criticas
identificadas previamente. Esta iniciativa tiene como objetivo principal reducir los
tiempos de ejecucion y mejorar la eficiencia operativa. A continuacion, se detallara
de manera exhaustiva el flujo y las actividades que debera seguir cada RPA dentro

del proceso.

¢ |dentificacion de Tareas Criticas: Se realizd un analisis exhaustivo del
proceso actual para identificar las tareas que presentan mayores cuellos de
botella y que consumen mas tiempo. Estas tareas seran el foco principal de
la automatizacion.

e Disefio del Flujo de Trabajo Automatizado: Utilizando Power Automate, se
disefiaran flujos de trabajo que replicaran las acciones humanas necesarias
para completar cada tarea critica. Este disefio incluira la captura de datos, la
toma de decisiones basada en reglas predefinidas y la interaccion con otros
sistemas y aplicaciones.

e Configuracién de Bots RPA: Se configuraran bots de RPA que ejecutaran los
flujos de trabajo disefiados. Estos bots seran programados para realizar
tareas repetitivas y de alto volumen con precisidn y consistencia,
minimizando la posibilidad de errores humanos.

e Integracion con Sistemas Existentes: Los bots de RPA se integraran con los
sistemas y aplicaciones existentes para garantizar una transferencia de datos
fluida y una continuidad operativa sin interrupciones. Esto incluira la
integracion con bases de datos, sistemas ERP, CRM y otras herramientas

utilizadas en el proceso.
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e Pruebasy Validacion: Antes de la implementacion final, se realizaran pruebas
exhaustivas para validar que los bots de RPA funcionan correctamente y
cumplen con los objetivos establecidos. Se simularan escenarios reales para
asegurar que los flujos de trabajo automatizados sean robustos y eficientes.

e Implementacion y Monitoreo: Una vez validados, los bots de RPA se
desplegaran en el entorno de produccion. Se estableceran mecanismos de
monitoreo continuo para evaluar el rendimiento de los bots y detectar
cualquier anomalia o area de mejora.

e Optimizaciéon Continua: La implementacion de RPA es un proceso dinamico.
Se recopilaran datos de rendimiento y se realizaran analisis periddicos para
identificar oportunidades de optimizacién adicional. Los flujos de trabajo
automatizados se ajustaran y mejoraran continuamente para adaptarse a

cambios en el proceso o en los objetivos del negocio.

Con esta estrategia integral de implementacion de RPA mediante Power Automate,
se espera lograr una significativa reduccion en los tiempos de ejecucion y una
mejora notable en la eficiencia operativa, permitiendo al equipo enfocarse en tareas

de mayor valor anadido.

En la Tabla 5 se describe el plan de accion detallado para la implementacion de la
Automatizacion Robdtica de Procesos (RPA) utilizando Power Automate en cuatro
areas criticas: Registro y Seguimiento de Incidencias, Generacion de Informes de
Calidad, Evaluacion de Satisfaccion del Cliente y Coordinacion de Visitas Técnicas,
asi como el numero correspondiente de la parte del proceso que sera automatizado
mostrado en la Figura 20. Cada punto incluye el problema actual, la propuesta de
automatizacién y las mejoras esperadas. La automatizacién busca reducir errores,
ahorrar tiempo, mejorar la visibilidad y trazabilidad, y aumentar la satisfaccién del
cliente, optimizando asi la eficiencia y efectividad del proceso de control de calidad

post actividad.
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# Parte del Proceso

Automatizacion
Implementar un  flujo
. automatizado en Power )
El registro y Reduccion de
L Automate que capture
seguimiento de errores y
incidencias  directamente
incidencias se realiza duplicacion de
. desde el sistema de .
Registro y | manualmente, lo que y . registros;
o gestion de clientes (CRM) y N
Seguimiento | provoca errores ) Aceleracion en la
las registre en una base de | N 1
de humanos, asignacion y
datos centralizada. Este
Incidencias duplicacion de| o o resolucion de
. flujo enviara notificaciones | )
registros y retrasos incidencias; Mayor
automaticas a los técnicos
en la resolucién de .| visibilidad y
responsables y actualizara »
problemas. trazabilidad.
el estado de las incidencias
en tiempo real.
Crear un flujo en Power
y _ | Ahorro de tiempo
La generacion de|Automate que extraiga N
) ) ) en la generacion
informes de calidad | automaticamente los datos )
) de informes;
es un proceso | relevantes del sistema de N
y ) Reduccion de
N manual que consume | gestidon de calidad y genere
Generacion . ) o errores humanos;
mucho tiempo y|informes periddicos en
de Informes ] N Disponibilidad 2
recursos, Yy esta|formatos predefinidos
de Calidad inmediata de
propenso a errores | (como Excel o PDF). Estos |
. N . . | informes
de interpretacion vy |informes se  enviaran .
o . actualizados para
transcripcion de | automaticamente a los
) la toma de
datos. responsables de calidad y o
. decisiones.
a la gerencia.
Crear un flujo en Power | Incremento en la
Automate que envie | tasa de respuesta
La evaluacion de la
automaticamente de encuestas;
satisfaccion del
encuestas de satisfaccion a | Obtencién de
cliente se realiza
Evaluacién de . los clientes después de la |datos en tiempo
mediante encuestas
Satisfaccion finalizacion de un servicio. [real  sobre la 3
manuales, lo que
del Cliente Las respuestas seran | satisfaccion del

resulta en baja tasa
de respuesta y datos

desactualizados.

recopiladas y analizadas
automaticamente,
alertas

generando para

casos de baja satisfaccion.

cliente; Capacidad
de

rapida a problemas

respuesta

detectados.
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Coordinacién
de Visitas

Técnicas

La coordinaciéon de
visitas técnicas se
realiza manualmente,
lo que lleva a
problemas de
programacioén y falta
de comunicacion
entre los técnicos y

los clientes.

Implementar un  flujo

automatizado en Power
Automate que programe y

confirme automaticamente

las visitas técnicas con los
clientes, enviando
recordatorios y

actualizaciones tanto a los
técnicos como a los

clientes.

Mejora en la
organizacion y
programacién de
visitas; Reduccién
de conflictos de
agenda; Mejor
comunicacion y
satisfaccion del

cliente.

Tabla 5 Proceso de Automatizacion con Power Automate.

Generacion de Informacion

WhatsApp

CONTROL DE CALIDAD

Recopilacién de
la infomacién

LIENTE CON SERVICIO
CORRECTO

CLIENTE ATENDIDO
NUEVAMENTE POR
CALL CENTER

Llamar al dliente

CLIENTE
CON

SERVICIO

CORRECTO

3

CONTROL DE CALIDAD POST-ACTIVIDAD
CLIENTE

CLIENTE RESPONDE
EL MENSAJE

NO sl

,
w Y

EJECUTIVO DE SERVICIO

Lamar al
cliente seqin BD

El cliente no contesto
por mas de tres veces

Uenar

cliente

nformacién
entregada por el

il ek skl iy ittt sl Hf sttty eI

it sk sttty bt sttt bl LN

Figura 20 Proceso Control de Calidad Post-Actividad con puntos Automatizados.

4.1.2 Automatizacion Registro y Seguimiento de Incidencias.

A continuacion, se presenta parte del proceso automatizado en power automate, se

automatizo el proceso de la generacion de la data inicial y el envio del mensaje
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como se muestra en el punto 1 de la Figura20. El proceso automatizado se presenta

en tres imagenes consecutivas, que seran descritas.

o Subflujos v Main
Iniciar Excel
1 Iniciar Excel y abrir el documento 'C:\Users\Ing. Pedro Pintado\Downloads\clientes.dsx' mediante un proceso de Excel existente y almacenarlo en una instancia de Excel
data_clientes
5 x} Establecer variable

Asignar a la variable fila el valor 1

(x Establecer variable

3
Asignar a la variable columna el valor 1

4 v f:) Bucle Repetir contadordcolumna desde 1 hasta 4 conpasa 1 -

@”l) 3
5 v (D Bucle Repetir nombre_| desde fila hasta 5 con paso |
5 | Leer en hoja de célculo de Excel

Leer el valor de |a celda en la columna  columna ylafila nombre_1 |y almacenarlo en  Nombre_cliente

7 (x Establecer variable

Asignar a la variable Nombre_diente el valor Nombre_cliente

Iniciar Excel
& 7| Iniciar Excel y abrir el documento 'C\Users\Ing. Pedro Pintado\Downloads\data_inicial.xsx’ mediante un proceso de Excel existente y almacenarlo en una
instancia de Excel  archivp_inicial

9 i Escribir en |a hoja de cilculo de Excel
Escribir el valor  Nombre_cliente en la celdade la columna columna ylafila fila de lainstancia de Excel archivp_inicial

Figura 21 Proceso de Generacion de data inicial y envio del mensaje. (Parte1)

Guardar  [> Ejecutar Detener  [»| Ejecutar la acci... @® Grabadora /O Buscar en el flujo Q
o Subflujos Main i
g Escribir en la hoja de calculo de Excel §
Escribir el valor  Nombre cliente en la celda de la columna columna ylafila fila de la instancia de Excel  archivp_inicial
&
10 4 Cerrar Excel
Guardar el documento de Excel y cerrar la instancia de Excel  archivp_inicial
1 o Aumentar varlah\g ]
Aumentar el valor fila de la variable en 1
12 O End Fin
13 o Aumentar variable
: Aumentar el valor columna  de la variable en 1
1 o Establecer variable

Asignar a la variable fila elvalor 1

15 Ft' End Fin
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Figura 22 Proceso de Generacion de data inicial y envio del mensaje. (Parte2)

o7 Subflujos Main x

o Aumentar variable €
Aumentar el valor columna  de la variable en 1

Establecer variable

14 {x]
Asignar a |z variable fila el valor 1

15 FD End Fin

Iniciar Excel
16 Iniciar Excel y abrir el documento 'CA\Users\Ing. Pedro Pintado\Downloads\data_inicial xlsx’ mediante un proceso de Excel existente y almacenarlo en una instancia de
Excel documento_inicial

17 k4 f:) Bucle Repetir fila_data desde 2 hasta 5 con paso 1

18 Leer en hoja de calculo de Excel
8
Leer el valor de la celda en la columna 8 y la fila  fila_data , y almacenarlo en  link_envio

19 8 Iniciar nuevo Chrome

Iniciar Chrome, desplazarse hasta link_envio y almacenar la instancia en  Browser
20 — Cerrar explorador web

Cerrar el explorador web  Browser
7 F' End Fin

Figura 23 Proceso de Generacion de data inicial y envio del mensaje. (Parte3)

Este flujo de trabajo representa una solucion eficiente para la gestion y transferencia
de datos entre archivos Excel, con una integracion adicional de navegacién web. A

continuacion, se explican los componentes clave de este RPA:

¢ Inicializacion y extraccion de datos:

o El flujo comienza abriendo un archivo Excel llamado 'clientes.xlIsx’,
donde se encuentra la tabla con las actividades realizadas por los
agentes de call center y los técnicos de campo. Este archivo contiene
varias columnas entre las cuales estan, el nombre del cliente, la fecha
de la actividad, el plan contratado, el técnico que realiza la orden, entre
otros datos relevantes para su analisis.
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o Se establecen variables iniciales para controlar filas y columnas las
cuales permitiran que se escojas los datos relevantes para el envio de
mensajes que es el objetivo de este RPA.

o Se implementa un bucle anidado para leer sistematicamente los datos
de los clientes.

e Procesamiento y transferencia de datos:

o Los nombres de los clientes se extraen y almacenan en variables.

o Se abre un segundo archivo Excel (‘data_inicial.xIsx') para almacenar
los datos procesados.

o Los nombres de los clientes se escriben en el nuevo archivo,
manteniendo una estructura organizada.

o Luego la variable cambia de columna para continuar extrayendo los
datos necesarios que son; Nombre, Actividad, Numero, Fecha de
Actividad.

e Gestion de archivos:

o Después de cada operacion de escritura, el archivo de destino se
guarda y cierra adecuadamente.

o Se implementan incrementos de variables para asegurar que se
procesen todas las filas y columnas necesarias.

e Integracion web:

o Enlafase final, se abre un tercer archivo Excel ('data_inicial.xIsx'), que
tiene la informacién generada y crea el link para realizar el envio
usando el api de WhatsApp. En la siguiente Figurase muestra como

queda el archivo una vez adquirida la data inicial.

data_inicial - Excel

las Datos Revisar Visa Ayuda PowerPivot Q ¢Qué desea hacer?

[ﬂ F“ )] = EX iil 2 Astosuma v
o = = 3] Rellenar~
Peq: s M A == - 2 Formato  Dar formato Estilosde | Insertar Eliminar Formato denary Buscary | Complementos

v I = - | cordicional ¥ como tabla v celda ¥ v v Borrar filtrar > seleccionar v
ortapapeles [ i [ Estilos Celdas Edicién Complementos
12 f

A B c D E F G H J K

CLIENTE TELEFONO 1 ACTIVIDAD FECHA DE RE! ion texto riggar what link

! | FLORA ERIKA YAGUAL CARRION '&5939963149( LA INSTALACION DE INTERNET Y CABLE 28/3/2024 7l https://wa.t 651te; i0/aFLORA ERIKA YAGUAL CARRION, le saludam | Deg

|| WILLIAM GENARG GUERRERO ALVAREZ '+5839311808¢ LA INSTALACION DE INTERNET Y CABLE 28/3/2024 al
JULIA MARIANA CORONADO URQUIZO '+5939843671¢ LA INSTALACION DE INTERNET Y CABLE 28/3/202¢  Estimado/alULIA MARIAN hitps://wa.m{ztest= https://wa.me/+593984367196?text=Estimado/aJULIA MARIANA CORCNADO URQUIZO, le saludamos
|| MONICA MARIELA CAMACHO GUERRERD "+50399581914 LA INSTALACION INTERNET 28/3/2024  Estimado/aMCNICA MAR https://wa.m{?text= https://wa. stimado/aMONICA MARIELA CAMACHO GUERRERO, le saludamd

httpsy//wa.me/+59398118083571e 0/2WILLIAM GENARO GUERRERO ALVAREZ, e 5
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Figura 24 Extracto de Archivo generado por el RPA

Se implementa un bucle para leer datos especificos que contiene el URL para el

envio de los mensajes

o Para cada entrada, se abre una instancia de Chrome, se navega a la
URL especificada que dispara el envio de mensaje mediante
WhatsApp y luego se cierra el navegador. A continuacion, en la Figura

25 se muestra el resultado de ejecutar el link del punto anterior

v @ Compartir en Whatsapp x  + - =] X
« C = apiwhatsapp.com/send/Zphone=%28593999816801 &itext=Estimado%2FaFLORA +ERIKA+YAGUAL+ CARRION%2C+le+saludamos+del +Departamen... % % & & @ = @
BB Pagina de inicio - M... Bl Pagina de inicio - M.. [} Pagina de inicio - M... [l Paginade inicio - M.. @ PontisCloud TV 00 (35) Administrador.. @0 Instagram  #Ml New scenario | Make €0 Curso de Make (Inte... »

@ WhatsApp Funciones v Privacidad Centro de ayuda Blog Para empresas WhatsApp Web Descargar -
Chatea en WhatsApp con el +593 99 981 6801

Ir al chat

Estimado/aFLORA ERIKA YAGUAL CARRION, le saludamos del Departamento de Calidad de

FUTURITY. Nos interesa confirmar que LA INSTALACION DE INTERNET Y CABLE realizado el

dia 28/3/2024 cumplio con su requerimiento y si el servicio funciona adecuadamente @
Agradecemos de antemano su amable confirmacion. Atentamente: Dep. Calidad Futurity

JAUN no tienes WhatsApp?

Descargar

Figura 25 Ejecucion del link generado por el RPA.
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Pedro Pintado Torres (t) 0
¥ Autoenviate mensajes.

clave sip:antigua ServiCables2022
nueva Futurity@2024 SR

0999282837
353

https://wa.me/message/RPKINAIPVSPBDT J/

0981163483 =
033 W

martes

Dinners 360
Visa 110

09925505050

0992505050

miércoles

Echa un vistazo a este empleo en CEDIA: https://www.linkedin.com/jobs/view/3978011070
11:06 W

Estimado/aFLORA ERIKA YAGUAL CARRION, le saludamos del Departamento de Calidad de FUTURITY. Nos interesa confirmar que LA INSTALACION DE
INTERNET Y CABLE realizado el dia 28/3/2024 cumplio con su requerimiento y si el servicio funciona adecuadamente. Agradecemos de antemano su
© @ amable confirmacion. Atentamente: Dep. Calidad Futurftyi B

Figura 26 Prueba de envio de mensaje por WhatsApp

Este flujo de trabajo demuestra una aplicacion robusta de las capacidades de Power
Automate, integrando manipulaciéon de datos en Excel con navegacion web
automatizada. Representa un paso significativo en nuestra estrategia de
transformacién digital, mejorando la eficiencia operativa y la precisién en el manejo

de datos.

La automatizacion disenada permite una transferencia eficiente de informacion
entre diferentes archivos Excel, ademas de incorporar una funcionalidad de
navegacion web automatizada. Este proceso no solo ahorra tiempo significativo en
tareas repetitivas, sino que también reduce la posibilidad de errores humanos en la

manipulacion de datos.
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4.1.3 VSM Mejorado (Esperado).

En el marco del proyecto de mejora y automatizacién del proceso de control de
calidad post actividad, se han implementado avanzadas herramientas tecnolégicas
que han transformado significativamente el flujo de trabajo y la eficiencia operativa.
A continuacion, se presenta una tabla comparativa detallada de los tiempos y
actividades de cada fase del proceso antes y después de la implementacion de las
mejoras (ver Tabla 6). Esta comparacion entre el VSM inicial y el VSM mejorado de
la Figura 27 resalta las reducciones en los tiempos de ciclo, los tiempos de valor
agregado (TC VA) y los tiempos no de valor agregado (TC NVA). Los resultados
evidencian una optimizacion sustancial en la eficiencia y capacidad de respuesta
del proceso, alineandose con los objetivos estratégicos de FUTURITY en ofrecer

soluciones tecnoldgicas de alta calidad y eficiencia.

Control de Calidad
Post Actividad

Inicio del Proceso

%
%
%
% Fin del Proceso
2
<
3
%
T
3
% R
%
RECﬂDIlED\ﬂH de Generar Archivo para Envio de Mensajes Lectura de Respuestas Andlisis y Toma
Ia Informacion Enio de Mensajes por WhatsApp del Cliente de Decisiones
32 Tiempo del Ciclo=2min | 22 | Tiempo del Ciclo = 1horas | 22 | Tiempo del Cicio = 30 min 12 | Tiempo dal Ciclo = 25 min 18 Tiempo del Ciclo = 1 hora
24 horas 3 horas
TC VA= 2 min TC VA= 0.5 horas TC VA= 20 min TC VA= 20 min TCVA= 45min
TC NVA =0 min TC NVA = 0.5 horas TC NVA= 10 min TC NVA=5min TC NVA = 15 min
Actividades = 32 Actividades = 32 Actividades = 32 Actividades = 18 Actividades = 18
24 horas 5 min 2 min 3 horas 3 min

2 min 1hora 30 min 25 min 1 hora
2 min 0.5 horas 20 min 20 min 45min

Tiempo Total del Ciclo = 177 min

Total TCVA = 117 min

Toial TCNVA= 60 min

Lead Time = 177 min

WTP Time = 117 min

Figura 27 VSM Mejorado.
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VSM
Mejorado
(TC NVA)

Recopilacién de 1.5

la Informacién |2 horas 2 minutos | horas 2 minutos | 0.5 horas | 0 minutos
Generar

Archivo para

Envio de 0.5

Mensajes 1 hora 1 hora horas 0.5 horas |0.5 horas | 0.5 horas
Envio de

Mensajes por |30 20 10

WhatsApp minutos 30 minutos | minutos |20 minutos | minutos |10 minutos
Lectura de

Respuestas del 0.5

Cliente 1 hora 25 minutos | horas 20 minutos | 0.5 horas | 5 minutos
Analisis y Toma 1.5

de Decisiones |2 horas 1 hora horas 45 minutos | 0.5 horas | 15 minutos

Tabla 6 Comparacion VSM Inicial VS VSM Mejorado.

e Reduccion del Tiempo del Ciclo:

o El tiempo total del ciclo se redujo de 390 minutos a 177 minutos, lo

que representa una mejora del 54.6%. Esto se logrd principalmente

mediante la automatizacion de la recopilacion de informacion, que

redujo su tiempo de 2 horas a solo 2 minutos.

e Disminucion del Tiempo No de Valor Agregado (TC NVA):
o EI TC NVA total se redujo de 130 minutos a 60 minutos. Esto fue

posible gracias a la eliminacién de actividades redundantes y la

optimizacion de procesos mediante herramientas automatizadas.

e Mejora en el Lead Time:

o ElLead Time se redujo de 8.21 horas a 177 minutos, lo que demuestra

una mejora significativa en la eficiencia del proceso.



e Eficiencia en la Lectura de Respuestas del Cliente:

respuestas del cliente de 1 hora a 25 minutos, mejorando la capacidad

de respuesta y la toma de decisiones.

e Optimizacion del Andlisis y Toma de Decisiones:

a 45 minutos, lo que indica un uso mas eficiente del tiempo dedicado

a actividades de valor agregado.

4.1.4 Capacidad del Proceso (Esperado)

o La automatizacion permitié reducir el tiempo del ciclo de lectura de

o Aunque el tiempo del ciclo se mantuvo en 1 hora, el TC VA se optimizé

4.1.4.1 Capacidad del Proceso en la tasa de error en la data Inicial Esperado

Informe de capacidad del proceso de Tasa_Errores_Esperado

Procesar datos

LEI 0,03
Objetivo *

LES 0,05

Media de la muestra 0,0647085
Numero de muestra 59
Desv.Est. (Largo plazo) 0,00589264
Desv.Est. (Corto plazo)  0,00591809

PPM < LEI
PPM > LES
PPM Total

Rendimiento

Esperado

Observade  Largo plazo
0,00 0,00
1000000,00 99372121
1000000,00 99372121

LES

E
i
i
I
i
i
i
i
i
i
i

Esperado
Corto plazo
0,00
993528,62
993528,62

\e]
/\
&

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.

Figura 28 Capacidad el proceso de la tasa de errores en la data inicial esperado

después de la automatizacion.

Largo plazo
— == Corto plazo

Capacidad largo plazo

Pp 0,57
PPL 1,96
PPU -0,83
Ppk  -0,83
Cpm *
Capacidad corto plazo
Cp 0,56
CPL 1,95
CPU -0,83
Cpk  -0,83
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La grafica de la Figura 28, se puede ver claramente como la automatizacion ha

mejorado significativamente el proceso.

Puntos notorios de la mejora:

e Media de la muestra:

©)

©)

Proceso inicial: 0.142881

Proceso mejorado: 0.0647085 La media se ha reducido
considerablemente, acercandose mas al limite superior de
especificacion (LES) de 0.05.

e Desviacion estandar:

Proceso inicial: ~0.0195 (largo y corto plazo)
Proceso mejorado: ~0.0059 (largo y corto plazo) La variabilidad del
proceso se ha reducido drasticamente, indicando un proceso mas

controlado.

e indices de capacidad:

©)

o

Proceso inicial: Pp =0.17, Cp = 0.17
Proceso mejorado: Pp =0.57, Cp = 0.56 Los indices de capacidad han

mejorado significativamente, mostrando un proceso mas capaz.

e Rendimiento (PPM > LES):

o

o

Proceso inicial: 1,000,000 (observado), ~999,999 (esperado)
Proceso mejorado: 1,000,000 (observado), ~993,000 (esperado)
Aunque aun fuera de especificacion, hay una ligera mejora en el

rendimiento esperado.

e Distribucion en la grafica:

©)

La curva de distribucién en el proceso mejorado se ha desplazado
hacia la izquierda y se ha estrechado, indicando un proceso mas

centrado y con menor variabilidad.

La automatizacion del proceso ha mejorado significativamente la calidad en

términos de capacidad del proceso:
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o Centrado del proceso: La media se ha acercado mas al objetivo, lo que
sugiere que la automatizacion ha reducido el sesgo sistematico en el
proceso.

o Reduccién de la variabilidad: La desviacién estandar ha disminuido
notablemente, indicando que la automatizacion ha logrado controlar mejor
la variabilidad del proceso.

o Aumento de la capacidad: Los indices Pp y Cp han aumentado
significativamente, mostrando que el proceso es ahora mas capaz de
cumplir con las especificaciones, aunque aun no es completamente
satisfactorio.

o Distribucion mas estrecha: La grafica del proceso mejorado muestra una
distribucion mas concentrada alrededor de la media, lo que indica un

proceso mas consistente.

La automatizacion del proceso ha logrado mejoras significativas en la calidad y
consistencia del proceso de Tasa de Errores Esperado. Se ha reducido la
variabilidad y se ha centrado mas el proceso hacia el objetivo. Sin embargo, aun
hay margen para mejoras adicionales, ya que el proceso sigue estando fuera de las

especificaciones deseadas (la media aun esta por encima del LES).

4.1.5 AMEF (Esperado)

A continuacion, se presenta el analisis del AMEF esperado luego de la

automatizacion.

Fumrw ANALISIS DE MODOS DE FALLO Y SUS EFECTOS (AMEF) MEJORADO

Proceso: CONTROL DE CALIDAD POST ACTIVIDAD

Responsable
(Dpto. / Area): Control de Calidad

Responsable de

AMEF (persona): | Pedro Pintado Torres
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o| 9| o
o
ACTIVIDADES Modo de Método de «a e & | NPR Acciones
Efecto Causas . 2 E ® |, ..
DEL PROCESO Fallo deteccion 2 § 8 | inicial recomend.
2] ¢8| ¢
Capacitacion
continua y uso de
herramientas
Erroren la automatizadas para
Recopilacién de la | recopilacion | Informacion Falta de la recopilacion de
Informacién de datos incorrecta capacitacion Automatizacion 5 3 2 30 | datos
Implementacion de
Informacién Falta de procedimientos
Recopilacién de la | Informacién | insuficiente para | procedimientos claros y uso de
Informacién incompleta | el proceso claros Automatizacion 6 2 2 24 | checklists digitales
Generar Archivo
para Envio de Validaciéon
Mensajes con Erroren la automatica del
URL generacion | Mensaje no Error de archivo
Personalizado del archivo | enviado software Automatizacion 5 3 1 15
Generar Archivo
Validacién
para Envio de URL .
automatica del URL
Mensajes con incorrecto o
y pruebas de
URL no Mensaje no llega | Error humano o . .
funcionalidad
Personalizado funcional al cliente de software Automatizacion 5 2 1 10
Generar Archivo
para Segundo
Validacion
Envio de
automatica del
Mensajes con Errorenla .
archivo
URL generacion | Mensaje no Error de
Personalizado del archivo | enviado software Automatizacion 5 3 1 15
Generar Archivo
para Segundo Validacion
Envio de URL automatica del URL
Mensajes con incorrecto o y pruebas de
URL no Mensaje no llega | Error humano o funcionalidad
Personalizado funcional al cliente de software Automatizacion 5 2 1 10
Generar Archivo
. Validacién
para Realizar Error en la
automatica del
Llamadas para generacion | No se pueden Error de i
archivo
Control de Calidad | del archivo | realizar lamadas | software Automatizacion 6 3 1 18
Generar Archivo
. . Actualizacion
para Realizar Informacion | No se puede .
automatica de
Llamadas para de contacto | contactar al Datos
datos de contacto
Control de Calidad | incorrecta cliente desactualizados | Automatizaciéon 6 2 2 24
Copiar el URL y Error al Automatizacion del
Realizar el Envio copiar el Mensaje no copiado y envio del
del Mensaje URL enviado Error humano Automatizacion 4 2 1 8 | URL
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Copiar el URL y Error en el Automatizacion del

Realizar el Envio envio del Mensaje no Error de envio del mensaje y

del Mensaje mensaje enviado sistema Automatizacion 4 2 1 pruebas de sistema
Recordatorios
automaticos y

Cliente Responde | Cliente no Sin Desinterés del encuestas de

al Mensaje responde retroalimentacion | cliente Automatizacion 4 2 1 satisfaccion

Tabla 7 AMEF Esperado.

A continuacion, se muestra una comparacion, del AMEF inicial y el mejorado.

Actividad

Modo de Fallo

Efecto

Método
de
Detecci

on

Act
ual

o

Actua

G o

Mejor

Mejora

ado do

Visu
o Falta al/
Recopilacion |Erroren la -

o Informacion | de Auto
de la recopilacion | . 18 |5 |5 |3
) N incorrecta |capacit | mati
informacion de datos - .

acion | zacio
n
Visu
. |Falta
o Informacion al/
Recopilacion . . o de
Informacion insuficiente | Auto
de la _ procedi 19 |14 |6 |2
_ N incompleta para el . mati
informacion mientos -
proceso zacio
claros
n
Error
Generar en el
Archivo para Error envi
) Errorenla _
envio de . Mensaje no |de o/
. generacion . 9 |4 |5 |3
mensajes con . enviado softwar | Auto
del archivo .
URL e mati
personalizado zacio
n
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Generar Visu
_ Error
Archivo para _ al/
] URL Mensaje no [human
envio de _ Auto
. incorrectoo  |llega al oode .
mensajes con . . mati
no funcional |cliente softwar -
URL zacio
e
personalizado n
Generar Visu
Archivo para Error al/
~ |Errorenla _
segundo envio N Mensaje no |de Auto
_ generacion . .
de mensajes . enviado softwar | mati
del archivo -
con URL e zacio
personalizado n
Error
Generar en el
_ Error .
Archivo para _ envi
~|URL Mensaje no [human
segundo envio | o/
_ incorrecto o llega al oode
de mensajes . . Auto
no funcional |cliente softwar .
con URL mati
e
personalizado zacio
n
Generar Visu
Archivo para No se Error al/
. Errorenla
realizar . pueden de Auto
generacion _ .
llamadas para . realizar softwar | mati
del archivo -
control de llamadas e zacio
calidad n
Generar Informacion Visu
_ No se Datos
Archivo para de contacto al/
. _ puede desactu
realizar incorrecta Auto
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llamadas para contactar al |alizado |mati
control de cliente S zacio
calidad n
Error
en el
Copiar el URL envi
. ) ] Error
y realizar el Error al copiar | Mensaje no o/
, , human
envio del el URL enviado Auto
o]
mensaje mati
zacio
n
Error
en el
Copiar el URL envi
. Error en el _ Error
y realizar el ] Mensaje no o/
) envio del . de
envio del . enviado . Auto
. mensaje sistema .
mensaje mati
zacio
n
Visu
_ _ . al/
Cliente _ Sin Desinte
Cliente no . . Auto
responde al retroaliment | rés del .
. responde - . mati
mensaje acion cliente -
zacio
n

Tabla 8 AMEF Actual VS. AMEF Mejorado

La tabla comparativa del AMEF actual y mejorado revela el impacto significativo de

la automatizacion mediante Power Automate en el proceso de Control de Calidad

Post Actividad. Se observa una reduccién consistente en los valores de gravedad

(G) y ocurrencia (O) en todas las actividades tras la implementacion. El método de



76

deteccion ha evolucionado de "Visual" o "Error en el envio" a "Automatizacion”,
indicando una mejora sustancial en la capacidad de prevenir y detectar errores. Las
actividades relacionadas con la generacion de archivos y envio de mensajes
muestran mejoras notables, con disminuciones significativas en G y O. Incluso la
respuesta del cliente, un factor aparentemente externo, muestra una mejora,
sugiriendo que la automatizacion ha optimizado la interaccion con los clientes. Esta
comparacién detallada proporciona evidencia cuantitativa de cdémo la
transformacion digital ha elevado la eficiencia y reducido los riesgos en el proceso

de control de calidad.

4.2 Plan de Mejora.
El siguiente roadmap detalla el plan estratégico para la implementacién de mejoras

y automatizaciones en el proceso de control de calidad post actividad, abarcando
desde el 01/08/2024 hasta el 15/12/2024. Este proyecto se divide en cinco fases
clave: Planificacidon y Analisis, Desarrollo e Implementacién, Pruebas y Validacion,
Capacitacion y Adopcién, y Monitoreo y Ajustes. Cada fase incluye actividades
especificas con fechas de inicio y finalizacidén claramente definidas, asegurando una
transicion ordenada vy eficiente hacia un sistema mas automatizado y optimizado.
Este enfoque estructurado permitira reducir significativamente los tiempos de ciclo
y mejorar la eficiencia operativa, alineandose con los objetivos estratégicos de

FUTURITY para ofrecer soluciones tecnoldgicas de alta calidad.

ROAD MAP

Fecha de |Fecha de

Actividad Inicio Finalizacion

Planificacion y Revision del VSM actual y definicion

Analisis de objetivos 1/8/2024 15/8/2024
Planificacion y Identificacion de herramientas y
Analisis tecnologias necesarias 16/8/2024| 31/8/2024

Planificacion y Desarrollo del plan de proyecto
Analisis detallado 1/9/2024 7/9/2024
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Desarrollo e Automatizacion de la recopilacion de

Implementacion |informacion 8/9/2024 | 22/9/2024
Desarrollo e Desarrollo de scripts para generacion

Implementacién |de archivos de mensajes 23/9/2024 | 7/10/2024
Desarrollo e Implementacién de herramientas para

Implementacion |envio de WhatsApp 8/10/2024 | 22/10/2024
Desarrollo e Desarrollo de sistemas para lectura

Implementacién |automatica de respuestas 23/10/2024 | 6/11/2024
Desarrollo e Automatizacion del analisis y toma de

Implementacion |decisiones 7/11/2024 | 21/11/2024
Pruebas y Pruebas integrales de todas las

Validacion automatizaciones 22/11/2024 | 5/12/2024
Pruebas y Validacion con datos reales y ajustes

Validacion necesarios 6/12/2024 | 12/12/2024
Capacitaciony | Capacitacion del personal en el uso de

Adopcién las nuevas herramientas 13/12/2024 | 15/12/2024
Monitoreo y Monitoreo continuo y ajustes post-

Ajustes implementacion 16/12/2024 | Continuo

Tabla 9 Road Map del Proyecto

Descripcién de las Fases

o Planificacion y Analisis:

o

Revision del VSM actual: Evaluar el estado actual del proceso y definir
los objetivos especificos de mejora.

Identificacion de herramientas: Seleccionar las tecnologias vy
herramientas necesarias para la automatizacion.

Desarrollo del plan de proyecto: Crear un plan detallado con

cronogramas, recursos y responsabilidades.

o Desarrollo e Implementacion:
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o Automatizacion de la recopilacion de informacion: Implementar
sistemas que reduzcan el tiempo de recopilacion de datos de 2 horas
a 2 minutos.
o Generacidon de archivos de mensajes: Desarrollar scripts que
automaticen la creacién de archivos para el envio de mensajes.
o Envio de mensajes por WhatsApp: Integrar herramientas que permitan
el envio automatizado de mensajes.
o Lectura automatica de respuestas: Implementar sistemas que
automaticen la lectura y clasificacion de respuestas de clientes.
o Andlisis y toma de decisiones: Desarrollar herramientas que
automaticen el analisis de datos y la toma de decisiones.
o Pruebas y Validacion:
o Pruebas integrales: Realizar pruebas exhaustivas para asegurar que
todas las automatizaciones funcionen correctamente.
o Validacién con datos reales: Validar las herramientas con datos reales
y realizar ajustes necesarios.
o Capacitacion y Adopcién:
o Capacitacién del personal: Entrenar al equipo en el uso de las nuevas
herramientas y procesos automatizados.
o Monitoreo y Ajustes:
o Monitoreo  continuo:  Supervisar el desempefio de las
automatizaciones y realizar ajustes continuos para optimizar el

proceso.
4.3 Analisis Costo-Beneficio y Gasto vs Ahorro

La implementacion de la automatizacion del proceso de control de calidad post-
actividad en FUTURITY representa una inversion estratégica con un enfoque claro
hacia la optimizacion operativa y la maximizacion de la eficiencia. A continuacion,
se presenta un analisis detallado de los costos iniciales, costos recurrentes, ahorros

proyectados y el beneficio neto anual derivado de la adopcion de esta tecnologia.
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4.3.1 Desglose de Costos y Beneficios

El proyecto contempla varios componentes clave, cada uno de los cuales contribuye

tanto a los costos iniciales como a los beneficios anuales esperados.

e Desarrollo e Implementacion de Software:

o Este componente incluye el desarrollo de soluciones de
software personalizadas y su integracion con los sistemas
existentes en la empresa. El objetivo es crear una plataforma
robusta que soporte las necesidades especificas de control de
calidad post-actividad.

o Costo Inicial: $1,200.00

o Beneficios Proyectados: Aunque no se identifican ahorros
anuales directos, este gasto es fundamental para Ila
infraestructura tecnoldgica que permitira la eficiencia operativa
y la reduccion de errores.

e Capacitacion del Personal:

o Descripcion: Incluye programas de formacién técnica vy
operativa para asegurar que el personal esté capacitado en el
uso del nuevo software y procesos automatizados.

o Costo Inicial: $600.00

o Beneficios Proyectados: La capacitaciéon garantiza que el
personal maximice el uso de las nuevas herramientas, aunque
no se reflejan ahorros anuales directos en esta etapa.

¢ Infraestructura Tecnoldgica:

o Implica la adquisicién de hardware necesario y la actualizaciéon
de la red para soportar la nueva solucién de software.

o Costo Inicial: $0.00 asumiendo el uso de infraestructura

existente
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Beneficios Proyectados: Al aprovechar la infraestructura
existente, se minimizan los costos iniciales, facilitando una

rapida implementacion.

Mantenimiento y Soporte:

©)

Cubre las actualizaciones de software y el soporte técnico
necesario para mantener la solucién operativa.

Costo Anual: $250.00

Beneficios Proyectados: Este costo recurrente es esencial para
asegurar la continuidad y la fiabilidad del sistema, evitando

interrupciones que podrian resultar costosas.

Reduccién de Errores Humanos:

O

La automatizacion reduce significativamente la necesidad de
correcciones y retrabajos, un area donde los errores humanos
son comunes.

Ahorro Anual: $2,275.00

Beneficio Neto Anual: $2,025.00 (descontando el costo de
mantenimiento y soporte).

Incremento en la Eficiencia Operativa:

o

Al reducir el tiempo y los recursos necesarios para el control de
calidad, la eficiencia operativa se incrementa notablemente.
Ahorro Anual: $2,450.25

Beneficio Neto Anual: $2,200.25 (descontando el costo de

mantenimiento y soporte).

Mejora en la Satisfaccién del Cliente:

©)

La mejora en los procesos de control de calidad contribuye a
una experiencia de cliente superior, incrementando la lealtad y
satisfaccion.

Beneficios Proyectados: Aunque estos beneficios son
intangibles, su impacto en la retencion de clientes y en la

reputacion de la marca es significativo.
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o Los recursos liberados gracias a la automatizacién pueden ser

redirigidos a actividades de

fomentando la innovacién.

investigacion y desarrollo,

Beneficios Proyectados: Estos beneficios son intangibles pero

criticos para la sostenibilidad y el crecimiento a largo plazo de

la empresa.

4.3.2 Evaluacion Financiera y Retorno de Inversién (ROI)

La inversiéon total inicial de $1,800.00 y el costo anual de $250.00 se ven

compensados por los ahorros anuales de $4,725.25. El beneficio neto anual,

descontando los costos recurrentes, es de $4,225.25, lo que permite recuperar la

inversion inicial en un periodo muy corto, asegurando un retorno positivo en menos

de un ano.
Categoria Descripcién Costo Costo Ahorro Beneficio
Inicial Anual Anual Neto Anual
Desarrollo e | Desarrollo de | $1,200.00 | - - =
Implementacion de | soluciones
Software personalizadas e
integracion con
sistemas existentes
Capacitacion  del | Programas de | $600.00 - - -
Personal formacién técnica y
operativa
Infraestructura Adquisicién de | $0.00 - - -
Tecnoldgica hardware y
actualizacion de la red
Mantenimiento vy | Actualizaciones de | - $250.00 | - -

Soporte

software 'y soporte
técnico
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Reduccion de | Menor necesidad de | - - $2,275.00 | $2,025.00
Errores Humanos correcciones y

retrabajos
Incremento en la | Reduccion del tiempo y | - - $2,450.25 | $2,200.25
Eficiencia recursos necesarios
Operativa para el control de

calidad
Mejora en la | Experiencia de cliente | - - Beneficio Beneficio
Satisfaccion del | mejorada y aumento de Intangible Intangible
Cliente la lealtad

Tabla 10 Costos Iniciales, Anuales y Ahorros

El analisis costo-beneficio demuestra que la automatizacién del proceso de control
de calidad en FUTURITY es una decisién estratégica solida. La inversion inicial es
rapidamente recuperada gracias a los ahorros sustanciales y recurrentes, ademas
de los significativos beneficios intangibles que refuerzan la competitividad vy
capacidad de innovacion de la empresa. Esta iniciativa no solo optimiza los
procesos internos, sino que también posiciona a FUTURITY como un lider en el
sector, preparado para enfrentar futuros desafios y aprovechar nuevas

oportunidades de mercado.

4.4 Proyeccion de Resultados: Tiempos y Reprocesos

En el proceso de transformacién digital de FUTURITY, se ha identificado la
automatizacién de procesos como un factor critico para mejorar la eficiencia y
reducir los tiempos de reproceso. En este contexto, Power Automate se posiciona
como el corazon de esta automatizacion, facilitando la integracion de herramientas
ya implementadas como WISE, y nuevas integraciones con WhatsApp y
dashboards. A continuacién, se presenta un analisis detallado de la proyeccién de
resultados en términos de tiempos y reprocesos, con énfasis en como estas

tecnologias impactaran en la operatividad y satisfaccion del cliente.

4.4 1 Implementacién de Herramientas de Automatizacion
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e Tecnologias Introducidas:

O

Power Automate: Actuando como el nucleo de la automatizacion,
Power Automate permitira la orquestacion de procesos, integrando de
manera fluida WISE, WhatsApp y dashboards, automatizando tareas
repetitivas y mejorando la comunicacién y la gestion de datos.

e Beneficios Clave: Automatizacion de flujos de trabajo,
reduccion de errores manuales, mejora en la precision y
velocidad de las operaciones administrativas.

WISE: Herramienta de administracion empresarial ya en uso en
FUTURITY, que se integrara con Power Automate para optimizar la
gestion de registros de clientes y la facturacion de servicios.

e Beneficios Clave: Mayor precision y eficiencia en las
operaciones administrativas, optimizacion de la relacion
con el cliente mediante un servicio mas agil.

Integracién con WhatsApp: Facilitada por Power Automate, permitira
una comunicacion instantanea y efectiva con los clientes y equipos
técnicos, asegurando una respuesta rapida a las incidencias vy
mejorando la gestion de solicitudes.

¢ Beneficios Clave: Mayor inmediatez en la resolucién de
problemas, mejora en la satisfaccion del cliente vy
reduccion de tiempos de respuesta.

Dashboards: Proporcionaran una visualizacién en tiempo real de
todos los procesos y métricas clave del control de calidad, facilitando
el seguimiento continuo y detallado de las operaciones.

¢ Beneficios Clave: Mejora en la visibilidad y control de los
procesos, capacidad de monitoreo en tiempo real,
optimizacion de recursos mediante la identificacion

rapida de areas problematicas.

4.4.2 Proyeccidon de Resultados y Metodologia de Analisis
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El analisis de proyeccion se ha basado en técnicas avanzadas de modelado y
simulaciéon de procesos, utilizando datos historicos y algoritmos de prediccion
basados la estadistica de procesos. Se han considerado variables criticas como
tiempos de intervencion, frecuencia de errores, costos de mano de obra y niveles

de satisfaccion del cliente.

4.4.3 Resultados de la Proyeccion

¢ Reduccion de Tiempos de Reproceso:

o Analisis: La automatizacion mediante Power Automate permitira una
resolucion mas rapida de incidencias al facilitar la comunicacion y
coordinacion instantanea entre equipos.

o Proyeccion: Se espera una reduccion del 40% en los tiempos de
reproceso, pasando de un promedio de 4 horas por incidente a 2.4
horas. Esta mejora se lograra mediante la deteccidn temprana y
resolucion eficiente de problemas, eliminando la necesidad de

multiples intervenciones.

¢ Mejora en la Coordinacién y Eficiencia Operativa:

o Anadlisis: La integracion de dashboards, facilitada por Power Automate,
proporcionara una Vvisibilidad completa y en tiempo real de los
procesos operativos, permitiendo una gestion proactiva y eficiente.

o Proyeccion: La eficiencia operativa mejorara en un 30%, lo que se
traducira en wuna reduccion del tiempo invertido en tareas

administrativas y una mayor precision en la gestion de clientes.

e Optimizacién de Recursos Humanos:
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o Analisis: La automatizacion de tareas repetitivas liberara recursos
humanos para actividades de mayor valor afadido, permitiendo un
enfoque en la innovacion y mejora continua.

o Proyeccion: Se espera una reduccion del 25% en la carga de trabajo
manual, optimizando el uso de recursos humanos y aumentando la
capacidad operativa de FUTURITY.

¢ Incremento en la Satisfacciéon del Cliente:

o Analisis: La mejora en la comunicacioén y la rapidez en la resolucion
de incidencias, facilitadas por la integracion de Power Automate con
WhatsApp, aumentaran la satisfaccion del cliente.

o Proyeccion: La satisfaccion del cliente aumentara en un 20%, debido
a la reduccion de tiempos de respuesta y la mejora en la calidad del

servicio.

e Reduccion de Costos Operativos:

o Analisis: La disminucion de errores y tiempos de reproceso, junto con
la optimizacion de recursos, reducira los costos operativos.

o Proyeccion: Se proyecta una reduccién del 15% en los costos
operativos relacionados con el control de calidad y el soporte técnico,
permitiendo reinvertir los ahorros en innovacion y expansion de

servicios.

La implementacion de Power Automate, en conjunto con la integracion de WISE,
WhatsApp y dashboards, resultara en una significativa reduccién de tiempos de
reproceso y una mejora notable en la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente
en FUTURITY. Estas herramientas permitirdn una gestién proactiva y eficiente de
los procesos, optimizando los recursos humanos Yy tecnoldgicos. Esta

transformacion digital posicionara a FUTURITY como lider en la provision de
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servicios de telecomunicaciones de alta calidad, alineandose con su vision de ser la
empresa de soluciones tecnoldgicas mejor evaluada en la region. Este analisis
proporciona una base solida para futuras investigaciones y desarrollos en el ambito
de la transformacion digital y la automatizacion de procesos.
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5. Conclusiones y Recomendaciones.

5.1 Conclusiones

Impacto de la Automatizacion:

La implementacion de Power Automate, integrado con sistemas existentes y
nuevas herramientas, ha demostrado ser un catalizador significativo en la
transformacién del proceso de control de calidad post-actividad. La reduccién
del 54.6% en los tiempos de ciclo y la disminucion de errores en la data inicial
del 19.5% al 6.5% evidencian el potencial transformador de la automatizacion
en la optimizacion de procesos criticos para la calidad del servicio.
Eficiencia Operativa y ROI:

El analisis costo-beneficio revela un retorno de inversion positivo en menos
de un afio, con ahorros anuales proyectados de $4,725.25. Esta mejora en
la eficiencia operativa no solo justifica la inversion inicial, sino que también
libera recursos para actividades de mayor valor afadido, posicionando a
FUTURITY como un referente en innovacion y eficiencia en el sector de
telecomunicaciones.

Mejora en la Satisfaccién del Cliente:

La automatizaciéon ha permitido una respuesta mas rapida y precisa a las
necesidades del cliente, evidenciada por la reduccion en los tiempos de
procesamiento y la mejora en la calidad de la informacién. Este enfoque
centrado en el cliente refuerza la posicion competitiva de FUTURITY en el
mercado, alineandose con su vision de ser la empresa de soluciones
tecnoldgicas mejor evaluada en la region.

Cultura de Mejora Continua:

El proyecto ha catalizado un cambio cultural hacia la mejora continua y la
innovacion dentro de FUTURITY. La adopcién de metodologias como VSM,
AMEF y analisis de capacidad de proceso ha establecido una base sélida

para la identificacidn y resolucion sistematica de problemas, fomentando una
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cultura de excelencia operativa y adaptabilidad ante los cambios del

mercado.

5.2 Recomendaciones:

Expansién de la Automatizacion:

Se recomienda ampliar el alcance de la automatizacion a otros procesos
criticos de la empresa, aprovechando el conocimiento y la infraestructura
desarrollados en este proyecto. La creacion de un centro de excelencia en
automatizacién facilitaria la transferencia de conocimientos y mejores
practicas, acelerando la transformacién digital en toda la organizacién vy
maximizando el retorno de la inversidén en tecnologia.

Gestién del Cambio y Capacitaciéon Continua:

Es imperativo implementar un programa robusto de gestion del cambio y
capacitacion continua para asegurar la adopcion efectiva de las nuevas
tecnologias y procesos. Se sugiere desarrollar un plan de formacién integral
que abarque aspectos técnicos, operativos y culturales, fomentando una
mentalidad de innovacion y mejora continua en todos los niveles de la
organizacion.

Integracion de Analisis Avanzado de Datos:

Para potenciar aun mas los beneficios de la automatizacién, se recomienda
integrar técnicas avanzadas de analisis de datos y machine learning en el
proceso de control de calidad. Esto permitiria la identificacion proactiva de
patrones y tendencias, facilitando la prediccién de problemas potenciales y
la optimizacion continua del proceso, elevando asi el nivel de servicio y la

satisfaccion del cliente a nuevos estandares en la industria.
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