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Reduccion en los tiempos de instalacion en los serv icios de
infocomunicacion, mediante el uso de la metodologia Lean Six Sigma

Aaron Chinchilla Molina 1

RESUMEN 2

En este articulo se presenta el manejo de una metodologia para la
implementacion de un modelo estratégico como una herramienta
efectiva, que busca el establecimiento de filosofias de organizaciones de
clase mundial, las cuales optimicen la calidad en servicio al cliente y, a
la vez, brinden una mejora continua a los procesos o actividades
realizadas. Lo anterior, con el fin de ofrecer servicios que contengan un
mayor valor agregado para los consumidores y, adicionalmente, les
garantice permanecer en un mercado competitivo, entre industrias del
orbe.

Este proyecto se desarrolla bajo la tendencia de calidad total,
fundamentada en la introduccion de la metodologia Lean Six Sigma en
los procesos productivos del Instituto Costarricense de Electricidad;
especificamente, en el proceso de instalacion de servicios ADSL y POTS,
servicio telefénico convencional.

Una vez desarrollado el modelo, se identificaron las actividades
gue no agregaban valor al proceso y retrasaban el flujo normal de una
orden de servicio. Ademas, se implementd la entrega del servicio ADSL,
por medio de la utilizacion de un Kit Acelera, el cual contiene los
componentes electrénicos fundamentales para la instalacion fisica en la
edificacidon, asi como un CD de auto instalacidon. Con la utilizacion del Kit
Acelera se reducen los tiempos de instalacion a 3 dias habiles, tal y
como lo estipula la Superintendencia de Telecomunicaciones (SUTEL).
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Organizaciones de clase mundial, calidad, mejora continua, Lean Six Sigma,
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ABSTRACT

This article presents the use of a methodology for the implementation of a strategic
model as an effective tool, which seeks the establishment of philosophies of world-
class organizations, to improve the quality of customer service and, in turn, deliver
improved continuous processes or activities. This is to provide services that
contain a higher added value for consumers and additionally, secure their stay in a
competitive market among world-class industries.

The same trend is being developed under the overall quality and based on the
introduction of Lean Six Sigma methodology in the production processes of the
Instituto Costarricense de Electricidad. Specifically in the installation of ADSL and
POTS services, traditional phone service. After developing the model identified the
activities that did not add value to the process and delayed the normal flow of a
service order. In addition, implement the delivery of ADSL service by using a Kit
Acelera, which contains basic electronic components for installation on the building
and a self-installation CD. By using the Kit Acelera reduces installation time to 3
working days as stipulated by the Superintendencia de Telecomunicaciones
(SUTEL).

Key words:

Organizations world-class quality, continuous improvement, Lean Six Sigma,
installation, ADSL, POTS, SUTEL.



INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas y los mercados eligen estrategias mas
competitivas dentro de su industria para tomar el control de su mercado y, con
ello, garantizarse una posicion de privilegio, la cual les garantice el éxito.

La globalizacion de los mercados, especialmente, el de telecomunicaciones
estd impactando al mundo entero y Costa Rica no es la excepcion, con la entrada
en vigencia del TLC y a las puertas de que inicie la competencia real extranjera de
las telecomunicaciones en el pais, el ICE debe adoptar una serie de medidas para
contrarrestar el impacto arrasador que estas empresas utilizan.

Con base en lo supraindicado, es necesario plantear un estudio y una
evaluacion de los procesos de atencion al cliente, cuyo principal objetivo es la
optimizaciéon de procesos de cara al cliente, tales como la reduccion de los
tiempos de instalacion de los servicios de infocomunicacion que provee el ICE.
Esta iniciativa, en cuanto a los tempos, viene acompafada de un establecimiento
de tiempos de instalacion que los oferentes de servicios de telecomunicaciones
deben acatar, ya que, de lo contrario, se exponen a sanciones econdmicas
considerables; asimismo, es posible que la imagen de las instituciones se denigre
ante los clientes.

A partir de lo antes expuesto y con la limitante tiempo, el ICE ha planteado
la necesidad de revolucionar los procesos de prestacion de servicios, con varios
fines como: la permanencia en el mercado, la satisfaccion de los clientes y evitar
exponerse a multas econdmicas que afecten la parte financiera del Instituto.

JUSTIFICACION

A finales de abril del 2009, el CAIC San José inici6 un plan piloto para
agilizar el proceso de entrega del servicio Acelera, el cual consiste en la auto
instalacién del CPE por parte del cliente, con el fin de minimizar los tiempos de
entrega del servicio y alcanzar la meta establecida por la Superintendencia de
Telecomunicaciones (SUTEL) en el documento: Reglamento de Prestacion y
Calidad de los Servicios.

Dicho proyecto consiste en la creacion del “Kit Acelera”, el cual ofrece a los
clientes todos los elementos necesarios para instalar en su computador el servicio
de ADSL. Este “kit” constituye un producto innovador para el ICE, el cual logra
maximizar las ventas, mitigar los tiempos de entrega y satisfacer al cliente, al
ajustarse a la politica de retencién y fidelizacion.

La apertura comercial de las telecomunicaciones y las hormas establecidas
por la SUTEL, obliga a los Centros de Atencion Integral al Cliente CAIC's y
Centros de Contacto (atencidbn no personalizada), a evaluar sus procesos



internos, ya que, en el presente, el 100% de los tiempos de entrega para los
servicios de ADSL se hallan fuera de los parametros establecidos por los entes
reguladores.

OBJETIVOS GENERAL Y ESPECIFICOS

Con la finalidad de orientar la investigacion y delimitarla se plantean los objetivos
generales y especificos. El objetivo general tiene como fin principal la eliminacién
de la variabilidad que existe en los procesos de instalacion de los servicios, pues
existen lapsos definidos que se deben acatar, tanto para brindar calidad en el
servicio, como para evitar multas econémicas por parte de la SUTEL.

Objetivo general

* Reducir los tiempos de instalacion de servicios de infocomunicacion, POTS
y ADSL; segun lo estipulado por la Superintendencia de
Telecomunicaciones, mediante la utilizaciéon la metodologia Lean Six
Sigma.

Para buscar un apalancamiento hacia el objetivo general, se plantean una
serie de objetivos generales, que sentaran las bases para alcanzar el objetivo
general. En primera instancia, se debe contar con los métodos y procedimientos
utilizados para la instalacion de servicios; por otra parte, a través del analisis de
los indicadores de gestion, especificamente de instalaciones de POTS-servicios
fijos- y ADSL- internet-. Ademas, es indispensable definir y fundamentar el modelo
de instalaciones que se adapte a las necesidades del mercado y que sea
competitivo dentro del mercado, por lo cual impactara de manera significativa a los
clientes y su fidelidad hacia la organizacion.

Objetivos especificos

* Analizar los antecedentes en cuanto a la instalacion tradicional que manejé
el ICE desde su creacion y el impacto de la apertura de las
telecomunicaciones en Costa Rica.

* Analizar la situacion actual de los tiempos de instalacion de los servicios
POTS y ADSL.

» Determinar la metodologia de trabajo a utilizar para la reduccién de tiempos
en los servicios POTS.

» Determinar la metodologia de trabajo a utilizar para la reduccién de tiempos
en los servicios ADSL.

» Sefalar el impacto que produce la optimizacion de tiempos en el CRM.



METODOLOGIA DE TRABAJO

Para el desarrollo del presente articulo se tom6 como referencia la
metodologia de investigacion exploratoria. Al respecto Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado, & Baptista Lucio (1991), sefalan: “Los estudios exploratorios
se efectian normalmente, cuando el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacién poco estudiado o que no ha sido abordado antes.” (pag. 59)

Tal y como ha sido abordado, la justificacion principal del desarrollo del
proyecto consiste en realizar una mejora en los procesos de instalacion- los cuales
han sido poco estudiados para conseguir un perfeccionamiento continuo-.De tal
modo, para que se diera marcha a proyectos de esta indole, fue necesaria la
apertura del mercado de las telecomunicaciones .

Aunado a lo anterior, la metodologia implementada pretende clarificar el
tema en estudio, presentando las variables que lo componen para, asi, crear un
contexto de partida. Al respecto aducen Hernandez Sampieri, Fernandez Collado,
& Baptista Lucio (1991): “Se caracteriza por ser mas flexible en su metodologia,
sirve para aumentar el grado de familiaridad con el tema y en pocas ocasiones
constituyen un fin en si mismos, generalmente determinan tendencias, identifican
areas, contextos y situaciones de estudio.” (pag. 60)

Para el desarrollo de la investigacién se consultaron varias fuentes de
informacion, tanto primarias como secundarias. Ademas, se realizé un analisis de
informes de los sistemas corporativos, en los cuales se trabajé, principalmente,
con oOrdenes de servicio de determinados rangos de tiempo con los cuales se
desarrollaron analisis especificos de estadistica. Para finalizar, se analizaron los
pasos establecidos en los procesos de instalacion y sus potenciales puntos de
mejora.

En la figura N°L se detalla la estructura de desar rollo de la metodologia a lo
largo del articulo, el cual inicia con una descripcibn de las instalaciones
tradicionales en el ICE; lo cual constituye el marco de referencia para ubicarse en
el contexto de las entrega del servicio.

Por otra parte, la explicacion concisa sobre como se desarrollara la
metodologia Lean Six Sigma, con base en el modelo DMAIC, al asociarlo,
directamente, con los procesos. Posterior a esto, se mediran las instalaciones en
periodos especificos, con el objetivo de contrastarlos al final del proyecto y, asi,
establecer puntos de comparacién, avance e impacto.

Una vez establecidas las mediciones, sera necesario desarrollar el nuevo
modelo de instalacion basado en el analisis del proceso actual, reconfigurando los
procesos y eliminando las actividades que no le generen valor. Por dltimo, se
pretende desarrollar controles para monitorear el nuevo modelo y su puesta en
marcha, porque se debe medir la curva de aprendizaje de los colaboradores y
realizar los ajustes requeridos para que se reduzca la variabilidad.



A partir de lo anterior, resulta indispensable medir el impacto que cause la
reduccion de los tiempos de instalacion en los clientes, puesto que se romperian
esquemas establecidos, con respecto al servicio que brinda el ICE.

Figura N°L Desarrollo de la metodologia de trabajo

sEstado actual del las instalaciones en el ICE.

eMetodologia LEAN SIX SIGMA asociada a los procesos de instalacion.

sLimitaciones, exclusiones, entre otros.

v *Medicion en las instalaciones.

sImplementacion del nuevo disefio de instalacion.

eControles definidos a mediano y largo plazo.

eImpactode la reduccion de tiempos de instalacion el los clientes.

@

v eConclusiones y Recomendaciones

Fuente: CAIC San José.

Para el desarrollo de la metodologia resultd fundamental capturar el
conocimiento de los colaboradores, no sélo de areas de instalacion del servicio,
sino que se tomaron en cuenta a los colaboradores que se encuentran en los
frontales de atencién, quienes son los que le dan la cara al cliente y pueden
traducir e informar las necesidades reales de los usuarios, en los diferentes
establecimientos de servicio.



MARCO TEORICO

» Calidad

La calidad o su ausencia ejercen un efecto directo con toda la cadena de
suministro de la organizacion, desde el proveedor hasta el cliente final. Esa es la
razon por la cual las organizaciones deben plantearse la necesidad de construir
sus bases en la calidad del servicio brindado y percibido por el cliente. Segun la
Sociedad Americana de Calidad; expuesto por Heizer, J., & Render, B., (2001):
“Prestaciones y caracteristicas de un producto o servicio que tienen que ver con
sus capacidades para satisfacer necesidades manifiestas o implicitas” (pag.183)

* Six Sigma

Hoy hablar de Six Sigma en las organizaciones es un tema de moda y
manejado por grandes cantidades de colaboradores, sin importar la industria o si
es una organizacion de bienes o servicios. Han existido millones de modelos de
mejora aplicados a las industrias durante afios, una vez que se inicio el
movimiento de la calidad. Pande, Newman, & Cavanach, (2002) definen Six Sigma
como: “Un método de medicion de procesos; un objetivo de cuasi perfeccion,
representado por 3.4 defectos por millén de Oportunidades (DPMO); un método
para cambiar la cultura de una organizacion.” (pag. 66).

En cuanto a la aplicacion del proyecto de mejora en la instalaciones en el
ICE, la premisa basica consiste en quitar lo que no funciona e implementar un
modelo que se adapte a las necesidades de los clientes y a lo estipulado por la
Superintendencia de Telecomunicaciones. Mediante la utilizacion de la
metodologia Six Sigma eliminar la variacion en los procesos para conseguir
desviaciones estandar pequefas constituye lo 6ptimo, de modo que, la totalidad
de los productos cumplan con las expectativas pactadas con los clientes.

e Lean

El objetivo principal del Lean en los procesos es eliminar aquello que no
agrega valor, que se encuentra en el proceso y que no es determinante para su
desarrollo, lo cual provoca un entorpecimiento o atraso en las actividades. Como
lo sefialan Garro Chavarria, E., & Elliott Cappella, Y , (2009): “Crear valor
mediante la eliminacién de todo tipo de desperdicios...en un enfoque sistematico
para reducir costos y lograr ganancias.”(pag. 17).

De igual forma se deben reducir las ocho fuentes de desperdicio, con el fin
de optimizar los procesos, como se muestra en la figura N2.



Figura N2 Fuentes de desperdicio
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Fuente: Lean Six Sigma Green Belt.
» Gestion por procesos

Segun De Domingo (2000) un proceso corresponde a: “una serie de
actividades en las que participan materias primas, equipos, fuentes de energia,
recursos humanos, entre otros...” (Pag. 71)

Entonces, la gestion por procesos consiste en una forma de organizacion
diferente a la clasica organizacion funcional, y en la cual se impone la vision del
cliente sobre las actividades de la organizacién. Los procesos asi definidos son
gestionados estructuralmente, y sobre su mejora se basa la propia organizacion.
Las organizaciones han sufrido una serie de cambios, a través de la historia, tal
como la descentralizacion, la cual contribuyé a que se liberaran las diferentes
areas que conformaban las empresas.

En la actualidad, las organizaciones deben ajustar sus funciones con base
en una red de procesos; esto producira una correcta gestién y evaluaciéon de los
procesos. Ademas, por causa de la globalizacion y de la competencia, los
servicios deben responder a las expectativas del cliente y reducir al maximo el
tiempo de espera.

La gestion por procesos consiste en escuchar las necesidades del cliente,
luego las adapta y las ejecuta durante el proceso. Asimismo, intenta garantizar la
reduccion de la variabilidad en los procesos y la trashabilidad. Para el bienestar
de los empleados y del &rea administrativa, los procesos deben ser simples o
simplificados, con el propésito de facilitar el proceso y evitar complicaciones.
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* Mapeo de proceso

Los diagramas de bloques son utiles para entender cémo se relacionan
los distintos departamentos, unidades operativas y otras instancias, ante un
determinado proceso. De Domingo (2000) define el mapeo por proceso como:
“Una técnica para examinar el proceso y determinar addénde y por qué ocurren
fallas importantes” (pag. 293).

El mapeo de un proceso constituye el paso previo a la evaluaciéon. A
diferencia del diagrama de flujo, este incluye otros factores que sean
determinantes para la toma de decisiones y para los tiempos de las actividades
adicionales de cada actividad.

» Diagrama de Ishikawa

El diagrama Ishikawa consiste en una técnica grafica ampliamente utilizada,
la cual permite apreciar con claridad las relaciones entre un tema o problemay las
posibles causas que podrian estar contribuyendo para que él ocurra. De Domingo,
J. & Arranz (2000), indica que: “Un diagrama Ishikawa es una herramienta que
permite identificar y ordenar todas las causas posibles relacionadas a un problema
o efecto, agrupadas en funcion de los factores que influyen en los procesos objeto
y analisis, para asi determinar el origen del problema y solucionarlo eficazmente.”

En la siguiente figura se detalla el diagrama y sus principales causas
potenciales.

Figura N3 Diagrama de Ishikawa
[Maquinaria y Equipo | [ Método | \|. Medio |

P N 7 \
N S —

Materia Prima

Recurso Humano

Fuente: Lean Six Sigma Green Belt.

También es llamado “Diagrama Espina de Pescado” porque su forma es similar al
esqueleto de un pez: Estd compuesto por un recuadro (cabeza), una linea
principal (columna vertebral), y cuatro o mas lineas que apuntan a la principal,
formando un angulo aproximado de 70° (espinas principales). Estas ultimas
poseen, ademas, dos o tres lineas inclinadas (espinas), y asi, sucesivamente,
(espinas menores), segun sea necesario.
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* Ciclo de Mejora DMAIC

En el momento de iniciar un proyecto Lean Six Sigma es importante tener
una linea de trabajo, con la finalidad de controlar el avance en el proyecto;
ademas, se debe fundamentar el proyecto desde su inicio, que es cuando
aparece la herramienta DMAIC, la cual se basa en el ciclo original de PDCA,
introducido por W. Edward Deming. En él se describe la l6égica basada en la
mejora de procesos de datos.

Tech-Faq, (2007) explica de una forma precisa y se detalla cada uno de los
componentes como se muestra acontinuacion el la figura N°4.

Figura N4 Ciclo DMAIC

Fuente: Lean Six Sigma Green Belt.

Definir
¢, Cual es el problema?

Definir las necesidades del cliente y precisar los objetivos a lograr, cuadrar el
proyecto. “Define “es la primera etapa del método. Permite delimitar el perimetro
del proyecto, los considerandos, los recursos, y los plazos necesarios.

Medir
¢, Cudl es el estado actual del proceso considerado?

Colectar los datos representativos, medir la prestacion, identificar las zonas de
progreso. Evaluacién de la prestacion actual y de su variabilidad.
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donde y como se producen los defectos?Analizar
¢,Cuando,

Utilizacion de las herramientas analiticas y estadisticas para identificar las causas
de los problemas. En esta etapa del desarrollo del método, se deben entender los
problemas, para luego formular las soluciones susceptibles.

Mejorar

¢,Cuadles son las soluciones de mejoria et como ponerlas en practica para alcanzar
los objetivos de desempefio fijados?

Identificacion y puesta en practica de las soluciones para eliminar los problemas
planteados. Esta fase, especialmente importante, puede desarrollarse en ciertos
casos precisos en varias etapas. Con el fin de tomarse el tiempo de someter a
prueba y de validar las soluciones mas adecuadas.

Controlar
¢ Como guiar las claves variables para sostener y mantener la ventaja?

¢Como gquiar las claves variables para sostener y mantener la ventaja?
Seguimiento de las soluciones establecidas. Es importante eludir toda vuelta atras.
Por otra parte, los resultados no siempre son visibles de manera inmediata. El
esfuerzo debe ser constante, incluso, cambiado de orientacion. Se trata de la fase
mas delicada, propia de todos los procesos de progreso continuo. La vuelta atras
representa una amenaza constante. Sostener el esfuerzo pasa, necesariamente,
por la implantacion de una cultura generalizada de la medicion.
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DESARROLLO

Estado actual de las instalaciones en el ICE

Al realizar el andlisis del proceso de Gestibn de la Entrega, se logra
identificar el cuello de botella en los subprocesos de Configuracion y en Entrega
del servicio, debido a que la mayoria del recurso humanos esta ubicado en el
frontal de atencidn, caso contrario es el que se presenta en el area técnica donde,
ademas, de ser menos cantidad de personal las actividades ameritan mas tiempo.

El promedio de los tiempos en las actividades de las agencias es de treinta
(30) minutos para el cliente, contando el tiempo de espera para ser atendido,
mientras que el trdmite de la orden en los subprocesos siguientes tardan treinta
dias promedio, tal y como se evidencia en la siguiente figura.

Figura NS Proceso de tramite para servicios ADSL
Actual

)

Ventasde POTS
ADS ,RDS, TEY
RI8.
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celular

.

I Servicios . 30 minutos 30dias

) Configuracion Entregadel

Otrostramites

solicitados ' Agencia ' Centrode
Gestion

Fuente: CAIC San José.

Los resultados mostrados con el proceso actual de instalacién del servicio
de ADSL indican deficiencias que dificultan alcanzar los tiempos establecidos por
la SUTEL.

Metodologia Lean Six Sigma asociada a los procesos de instalacion

Definir : Definir es el primer paso en el proceso. En esta fase resulta importante
definir objetivos concretos en el logro de resultados. Asi, se debe identificar el
problema a solucionar -instalacion de ADSL y POTS-. También, es necesario
plasmar las restricciones del proyecto asi como limitantes que presente el mismo
ya sea de materiales, equipo, colaboradores; y definir los involucrados en el
proyecto.

Medida: A fin de determinar si los defectos se han reducido una vez
implementado, es fundamental contar con una base de medicion previa —informes
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de sistemas corporativos- . En este paso, las mediciones deben ser realizadas y
los datos deben recogerse, de manera tal que en el futuro las comparaciones
pueden ser medidas para determinar si los defectos, variabilidad, se han reducido.
En esta etapa se utilizan herramientas de estadistica descriptiva e inferencial.

Analizar : El andlisis es muy importante para determinar los factores y relaciones
de causalidad del problema enfrentado. Si indispensable para entender como
solucionar un problema, causa y efecto es muy necesario.

Implementar : La mejora o la optimizacion de sus procesos basados en las
mediciones y en el analisis pueden garantizar que los defectos se reducen y los
procesos son simplificados, de modo que las actividades realizadas agreguen
valor al proceso. En la mayoria de los casos, se inician con las opciones de mejora
mas evidentes, “frutas maduras”, ya que seran implementadas y medidas en corto
plazo.

Control : Este es el ultimo paso en la metodologia DMAIC. El control garantiza que
las variaciones son detectadas y se corrigen antes de que puedan influir
negativamente en un proceso que causa defectos. Los controles pueden ser en
forma de “dashboard” para determinar si los procesos son capaces y una vez que
se retnen los datos, un proceso de transicion en la produccion estandar.

Limitaciones y exclusiones

Para el desarrollo correcto del método de instalacion del Kit Acelera es
indispensable que, tanto la infraestructura del cliente como la del ICE, cumplan
con una serie de caracteristicas; puesto que, de lo contrario, no se puede
desarrollar el modelo de instalacion, ni comprobar los resultados reales.

Por lo antes expuesto, se citan una serie de limitaciones y exclusiones,
indispensables para cuantificar la reaccion de las instalaciones y del impacto,
tanto en indicadores como en la satisfaccion del cliente. Algunas de las
limitaciones son:

* Poca disponibilidad, cantidad, de CPE.

* La disponibilidad de puertos.

» Las deficiencias técnicas que presenta el del CPE TENDA.

» El servicio no se puede instalar cuando el cliente posea sistemas de alarma
trabajando sobre la linea telefénica.

» El servicio no se puede instalar cuando el cliente tenga mas de dos
aparatos telefonicos instalados sobre una linea telefénica.

* No se dispone de CPE inalambricos.

» La distancia del inmueble a la Central Telefénica no debe ser mayor a 3.5
kilometros.

» Las politicas de record crediticio aplican para la venta de este servicio.
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* EIl Kit acelera esta dirigido a todos los clientes que deseen el servicio de
ADSL en el pais.

* La comercializacion estara a cargo del CAIC respectivo y el Centro de
Contactos 115.

» Es aplicable a los diferentes tipos de ADSL comercializados (ADSL Normal,
ADSL 2+)

» Es aplicable sobre las tecnologias de Fibra 6ptica (IMAP) o cobre.

» Se instala sobre los sistemas operativos Windows, Mac y Linux.

Medicion de las instalaciones

Los tiempos de entrega de los servicios de ADSL durante los meses de
enero y febrero del 2009 se representan en el siguiente gréfico:

Grafico N°1 Tiempos de instalacion actuales de serv icios ADSL.
Enero y febrero 2009

1400 sL 0.0

usL|| 10 Mean| 27.7

Median 27.0 Cp 0.0

Cpk 11
Cpku 11
CpkL 12
Cpm 0.0

Pp 0.0

Ppk 0.7
PpU -0.7
PpL 0.8
Stdev 121
Min 0.0
Max 124.0
ZBench -36
ZTarget 11

% Defects  99.4%
PPM 994112.5
Expected  999851.1
Sigma -1.0

Cantidad de 6rdenes instaladas

Tiempos de instalacién

Fuente: Gestién de la efectividad - Indicadores.

El gréfico anterior N°1 refleja el tiempo promedio actual de instalaciéon: 27.7
dias, con una moda y mediana del mismo valor; ademas, la desviacion estandar
es de 12.1 dias. También se confirma que, para el caso de la muestra, el 99.4%
de los datos se encuentran fuera de los limites establecidos por la SUTEL.

En términos de percentil la situacion actual se desglosa a continuacion:
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Cuadro N°1L Tiempos de entrega de los servicios ADSL
Enero y febrero 2009

Tiempos de Entrega del Servicio ADSL

M Percentil | Percentil | Percentil | Percentil | Percentil | Percentil | Percentil | Percentil | Percentil | Percentil Promedio Desviacion
= 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 Estdndar
Enero 10 19 24 29 36 43 50 58 73 191 39.48 24.82
Febrero 17 22 25 28 30 33 36 42 51 192 32.8 15.85

Fuente: Gestién de la efectividad - indicadores.

En el cuadro N°1 se muestra que el 40% de los caso s se instalan en menos
de veintinueve (29) dias en enero y de veintiocho (28) dias en febrero, excediendo
la meta establecida por la SUTEL en 28 y 27 dias, respectivamente.

Es importante sefialar que, ni siquiera el 10% de las érdenes gestionadas entre
enero y febrero, se encuentran dentro del rango permitido.

Implementacion del nuevo modelo disefio de instalaci on

El CAIC San José busca un nuevo meétodo de trabajo el cual le permita
ampliar su capacidad de instalacion de servicios en menor tiempo, de tal manera
gue elimine el cuello de botella entre el proceso comercial y el subproceso
técnico.

Figura N6 Proceso de tramite para servicios ADSL
propuesto.

—’ r Kit Acelera
ADS,RDS,TEy
RI8.
Tramitesde ) Configuracion Entregadel
del servicio ser vicio

Otrostramites

I Servicios ' 30 minutos ' Meta 6 dias
solicitados Agencia Centrode

Gestion

Fuente: CAIC San José.

La solucién propuesta por el CAIC- San José y la DT Gestion Comercial
para mejorar el escenario actual del proceso de Gestion de la Entrega del Servicio
ADSL, es implementar la opcion del KIT Acelera; el cual, consiste en la auto
instalacion del CPE por parte del cliente, brindandole los elementos necesarios
para instalar en su computador dicho servicio. Los componentes son los
siguientes:
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* Mdédem o CPE: dispositivo para modular y desmodular la sefial.
» El disco compacto contiene:
o Programa que configura automéaticamente el CPE, con soélo
digitar la IP y el tipo de servicio.
0 Manuales digitales para que el cliente pueda configurar su
servicio.
o El diagrama para el acondicionamiento de la red interna.
o Videos procedimientos para ayudar de forma interactiva al
cliente.
o0 Ademas de otros documentos para solucion de averias y
consultas frecuentes.
El splitter: dispositivo para separar la voz y los datos.
Microfiltro: separador de voz.
Cable de red RJ-45 Ethernet.
* Dos cables telefonicos RJ-11.
Adaptador de alimentacion AC 9/1A.

Descripcion del proceso.

La implementacion del Kit Acelera mejora el proceso de Gestion de la
Entrega, desde que el cliente lo solicita hasta que el servicio es configurado. De la
siguiente manera:

Proceso del Kit (CLCf elera

Soporte de

Orden Banda Ancha FRCUEAGIon

Agencia
Telefonica

=] =
+ + +
Activar. Coordina Realiza

Desactivar con Mesa prueba de
Puerto. de Pruebas calidad

Corrige la
Facturacion

Confecciona Crear
tramite cuentas

[ Entrega el Kit |

Fuente: CAIC San José.

Cuando el cliente solicita el servicio ADSL en la Agencia Telefénica se
debe consultar la factibilidad opcion del KIT; es decir, que el cliente puede auto
instalarse el servicio.

Si la factibilidad es positiva, se debe entregar el Kit, en conjunto con la
boleta de custodia y la direccién IP al cliente, en el momento que se firma el
contrato.

Para entregar al cliente la IP correspondiente es necesario trasladar la
actividad de Activar/Desactivar Puertos y la creacion de cuentas de correo a los
frontales de atencion.
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Posterior a la entrega del kit el Soporte de Banda Ancha coordinara con la
Mesa de Prueba la ejecucion del pase. Una vez efectuada esta actividad, se debe
llamar al cliente para notificarle que el servicio de ADSL esta configurado desde la
central y puede proceder con la configuracion del CPE.

Controles definidos a mediano y largo plazo

Los resultados obtenidos por el CAIC San José respecto a los tiempos de
instalacion para las 6rdenes comercializadas, mediante la modalidad del Kit
Acelera, se detallan a continuacion:

Grafico N3 Tiempos actuales de instalacion de serv  icios ADSL
con Kit Acelera.
Agosto y setiembre 2009.

250 . LSLOO

cp 2.6
Cpk -27.9
Cpku -27.9
CpkL 33.0
Cpm 0.0
Pp 0.0

200 -

Ppk -0.4
PpU -0.4

PpL 0.5

Stdev 4.1

Min 0.0

Max 27.0
ZBench -98.9
ZTarget 30.4

% Defects  91.1%
PPM 910939.0
Expected  1000000.0
Sigma 0.2

150

100

Cantidad de 6rdenes instaladas

50 -

0 - 1
-20 -03 14 31 48 65 82 99 116 133 150 167 184 201 218 235 252 269 286 303

Tiempos de instalacién

Fuente: CAIC San José.

En la grafica anterior se demuestra que los tiempos de entrega de los
servicios de ADSL con kit, incluyen tiempos menores a los tiempos reflejados por
las Ordenes tramitadas en los meses de enero y febrero cuando no existia la
opcion del kit.

Las 6rdenes gestionadas entre enero y febrero representan un promedio,
una mediana y una moda de 27 dias; mientras que las 6rdenes gestionadas en
los meses de agosto y setiembre significan una disminucion en las mismas tres
medidas. Por ejemplo, se aprecia que el promedio es de 6.5 dias, la mediana es
de 6 dias y la moda, de 8 dias.

Ademas, las desviacion estandar bajé de 12.1 dias a 4.1, lo cual demuestra
un proceso controlado y préximo a cumplir con los tiempos de instalacion
establecidos por los entes reguladores de las telecomunicaciones.
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Cuadro N4 Tiempos de entrega de los servicios ADSL
Agosto y setiembre 20009.

Tiempos de Entrega del Servicio ADSL

M Percentil | Percentil | Percentil | Percentil | Percentil | Percentil | Percentil [ Percentil [ Percentil | Percentil Proidle Desviacion
= 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 Estandar
Junio 2 3 5 6 7 8 9 10 11 27 7.02 4.03
Julio 1 2 3 4 5 6 7 9 11 22 5.66 3.94

Fuente: CAIC San José.

La muestra de los meses de junio y julio indica una reduccién de mas de 25
dias, lo cual significa el 40% de los casos, alcanzando valores de 6 y 4 dias,
respectivamente.

Con el plan piloto, el 10% de las ordenes gestionadas estan dentro del
rango exigido por la SUTEL durante el mes de julio.

Para ampliar el panorama de lo sucedido con las Ordenes de los kits
vendidos en las agencias, se presentan los siguientes graficos, los cuales ilustran
el tiempo de tramite de los dos subprocesos que componen el kit.

En el grafico N°5 se representan los dias que tar da la orden desde que se
vende hasta que el proceso de Gestion de la Entrega ejecuta el pase en la central
telefonica. Es importante destacar que la ejecucion del pase constituye la dltima
actividad interna del CAIC necesaria para que el cliente configure el kit en su
inmueble.

Grafico N5 Tiempos de ejecucion del pase de los se  rvicios ADSL.
Agosto y setiembre 20009.

700 LSL 0.0 USL 2.0

cp 0.4
Cpk 0.2
Cpku 02
CpkL 0.7
Cpm 02

Ppk 01
PpU 01
PpL 0.4
Stdev 14

ax
ZBench 04
ZTarget 03
%Defects  20.8%
PPM 208131.7
Expected  331636.6
sigma 3

Dias en tramite

76 89 102 115 128 141 154 167 180 193 206 219

Ordenes

Fuente: CAIC San José.

En el grafico anterior se refleja que los tiempos para ejecutar el pase son:
un promedio de 1,60 dias, una moda y una mediana de un dia.
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La desviacion estandar es de 1,4 y sélo el 20,8% de las 6rdenes tardaron
mas de dos dias en ejecucion del pase.

El otro subproceso del kit inicia cuando se le comunica al cliente que su
servicio esta listo para ser configurado y concluye cuando el cliente confirma que
tiene el acceso a Internet; o bien, cuando el técnico configurd el servicio en los
casos que el cliente lo solicitd, porque tuvo alguna dificultad a la hora de
configurar su servicio.

Grafico N© Tiempos de configuracion de los servici 0os ADSL
por parte del cliente.
Agosto y setiembre 20009.

cp 0.6
Cpk 0.0
Cpku 0.0
CpkL 11

Cpm 02

Pp 0.2

Ppk 0.0

PpU 0.0

PpL 0.4
Stdev 3.9

Min 0.0

Max 25.0
ZBench 0.1
ZTarget 05
%Defects  41.3%
PPM 413359.1
Expected  459619.4
Sigma 17

Dias en tramite

Ordenes

Fuente: CAIC San José.

En el grafico N6, se muestran tiempos mayores a |os de ejecucion del
pase, ya que el promedio es de 4,9 dias, la mediana es de 4 y la moda es de 1;
ademas, la desviacion estandar es de 3,9 dias y el 41.3% de las 6rdenes tardaron
mas de cinco dias.

Lo anterior evidencia que el proceso esta controlado con lo que respecta al
proceso interno; sin embargo, se debe mejorar la comunicacion que existe con el
cliente. También es necesario optimizar el contrato que el cliente firma, porque en
muchos casos, la orden de servicio no se cerraba en SIMO, porque no existia la
forma para confirmar con el cliente que el servicio se habia configurado, aun
cuando las pruebas de comunicacion entre los equipos nos indicaran que el
servicio estaba navegando.

Impacto causado en los clientes por la reduccion de tiempos.

Una vez implementado el nuevo método de instalacion en todas las areas
involucradas en la entrega del servicio, se llevaron a cabo capacitaciones.
Ademas, se desarrollaron pruebas piloto, con el fin de asimilar la puesta en
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marcha, asi como depurar aspectos que presentaban variabilidad vy
desestabilizaban el proceso.

En los resultados captados con los primeros clientes controlados, a quienes
se les brindd el Kit Acelera; se puedo constatar el asombro en cuanto a la
reduccion del tiempo de entrega del servicio, ya que era inmediato.

El andlisis post-venta Kit Acelera, se basa en la aplicacion de un
cuestionario de once preguntas, para evaluar algunas variables de importancia
para los involucrados en el proyecto y que podrian impactar los indicadores de
gestion: atencion brindada por los funcionarios, tiempo de entrega del equipo,
soporte de Banda Ancha, Manual, autoinstalacion del servicio y recomendacion de
éste.

Del total de la poblacion, se extrajo una muestra de cuatrocientos (400)
clientes, a los cuales se les contacté via telefonica.

En el grafico N7 se muestra cudl es la impresion de los clientes una vez
instalado el kit, tanto fisicamente como con la configuracion del CPE. Los
resultados son evidentes: un impacto positivo en los clientes, de los cuales el 88%
indica que es facil instalar el servicio y s6lo un 4% lo considera complicado. Sin
embargo, se habilité un canal de call center en el cual los usuarios que hallen
dificultades pueden plantear consultas sin ningln costo hasta que su servicio se
encuentre, correctamente, instalado.

Grafico N7 Grado de dificultad en la instalacién d el Kit Acelera.

Instalacion Kit Acelera

400 /

. 300
g /
‘g 200
o /

0

Sin Intermedio Dificil
Dificultad

M Cantidad 352 32 16

Fuente: CAIC San José.
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Asimismo, otro de los factores clave del proyecto Lean Six Sigma lo
constituye los tiempos de instalacion que deben ser acordes a los que SUTEL
estipuld, a partir del 2010.

El grafico N8 ilustra dentro de la misma muestra- 400 clientes-, el
resultado de la instalacion y aprovisionamiento de los servicios. Se demuestra una
vez mas el impacto arrasador del nuevo modelo de instalacion, pues solo el 2% de
las instalaciones se encuentran fuera de rango. Es importante aclarar que las
instalaciones fuera de rango se dan, principalmente, porque el cliente no realiza la
instalacion de inmediato; por tanto, no obedece a un problema interno del ICE.

Grafico N8 Tiempos de instalacion en dias con Kit Acelera

Tiempo de Instalacién Kit Acelera

350
300
250
200
150
100

50

Clientes

AR

s J e Y

M Cantidad 344 20 28 8

Fuente: CAIC San José.

El resultado del impacto en la instalacion para los clientes es sorprendente,
puesto que admiran la fuerza con la que se esta trabajando en procura de la
mejora de los procesos internos. La apertura en las telecomunicaciones, al
contrario de amedrentar, causa es una busqueda incansable por la optimizacion
continua de los procesos.

Aunado a lo anterior, es importante destacar que, con la instalacion del Kit
Acelera, no sélo se produce un impacto en lo externo de la organizacién; sino que,
de manera simultanea, se reducen las posibilidades de incurrir en los
denominados “cuellos de botella”, que en el pasado se presentaban al acumular
cantidades de oOrdenes de instalacion mayores a 5,000. Por otra parte, con el
desvio de las Ordenes, por medio de la autoinstalacion, se reducen los
desplazamientos de técnicos del ICE para instalar equipos; asi, tales recursos se
pueden utilizar para otras labores dentro de la organizacion



23

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones:

El deseo retener y conseguir la fidelizacion de los clientes, representa para
el ICE un mayor esfuerzo econémico para adquirir o mejorar la infraestructura, los
sistemas institucionales y las capacitaciones, para adaptar al maximo su oferta de
servicios y precios. Por ello, surge la necesidad de agilizar el proceso del ADSL, v,
asi, satisfacer la necesidad del cliente: disponer del servicio de internet en el
menor tiempo, por lo que se ided la instalacion del KIT Acelera.

El aporte fundamental de este proyecto, es minimizar los tiempos de
Gestion de la Entrega del Servicio, obteniendo beneficios tales como: alinear los
procesos de acuerdo con los parametro establecidos por la SUTEL, la
minimizacion de tiempos y costos en desplazamientos; y el incremento en las
ventas de ADSL.

El propésito de este trabajo es proyectarlo en todos los CAIC’s, lo cual se
puede lograr si las areas involucradas se comprometen a ajustar los contratos,
sistemas institucionales SIMO, GITEL y SICAT, tanto para el control, seguimiento
de las ordenes, y adecuacion de las facturas; como para la creacion o activacion
de puertos del servicio. Ademas, las diferentes Direcciones Técnicas deben aplicar
las reglas de negocio para desarrollar del proyecto, con el fin de salvaguardar la
integridad del cliente y la de la institucién.

Es fundamental proyectarle al cliente la idea de que nuestro producto o
servicio es el que mejor se acomoda a sus necesidades. Es en este momento
cuando en el proceso se le agregar valor a lo ofrecido al usuario como un
producto o un servicio. Todo ello, derivara en un cliente fiel y comprometido con
nuestro producto.

En suma, crecer en el mercado es importante, pero una eficiente y bien
elaborada politica de retencion, implica menores drenajes de costos y mayor
prestigio corporativo. La revalorizacion es crucial, debido a la existencia de un
consumidor cada dia mas sofisticado. Como consecuencia de la globalizacion y
en un ambiente macro-econdmico incipientemente mas competitivo y riesgoso, la
revalorizacion puede ser la linea demarcadora entre el liderazgo absoluto o el
fracaso inevitable. Dicha revalorizacion implica, también, contemplar el KIT
Acelera como una opcion eficiente, siempre y cuando se establezcan los campos
de accién para que se comercialice.
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Recomendaciones:

Dentro de las principales recomendaciones que se plantean para el correcto

desarrollo del proceso de instalaciones se encuentran:

Realizar el desarrollo en el Sistema Integrado Mecanizado de Operaciones
SIMO, con el propésito de identificar las 6rdenes que llevan un kit asignado
en los diferentes buzones por donde transitan las 6rdenes de Acelera; ello
para no caer en el error de asignarle a un técnico de ruta una orden, segun
| cual, el cliente se responsabilizé de instalar. Asimismo, les facilita a los
técnicos de Mesa de Pruebas trabajar las 6rdenes con la prioridad
establecida, de igual forma permitiria darle una mejor trazabilidad, tanto al
cliente interno como al externo; al evitar perder tiempo en la logistica de
ordenes que no deben ir a la calle. Al igual que se tomaria en tiempo real la
informacion desde el frontal de agencia.

Realizar en Gitel las modificaciones para adecuar la cuota de instalacion,
ya sea para el caso donde el cliente es el encargado de instalar el CPE o
se coordine la visita del técnico ICE para realizar dicha instalacién.

Definir si Telemercadeo intervendra en proceso del KIT Acelera.
Definir el area encargada de realizar la logistica a la hora de:

+ Controlar el suministro los CPE y demas elementos incluidos en el kit
por parte del proveedor.

+ Actualizar los componentes del kit, cada vez que las configuraciones o
los equipos varien.

+ Abastecer el inventario en los CAIC, de acuerdo con la demanda
estimada.

Efectuar un plan de capacitacion al personal nivel de CAIC’s para extender
la venta de el servicio de Acelera mediante el kit, tanto para los frontales de
atencion como para el proceso técnico.

Coordinar con el area financiera para definir la cuota de instalacion, ya que,
al ser el cliente el responsable de instalar el CPE, el técnico ICE no debera
desplazarse para realizar la instalacién.

Incluir en SIMO el usuario de cada jefe de agencia a la hora de asignarle al
CPE un cédigo de técnico para que los equipos queden registrados a la
agencia correspondiente.

Normalizar el uso del SIAG (Sistema Integrado de Apoyo a la Gestién), con
el fin de controlar eficazmente los inventarios de los kit's en las agencias
telefdnicas.
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Cada agencia telefonica debera asignar y aprovisionar un lugar para
resguardar el inventario de los kit’s, ya que, actualmente, el lugar asignado
para este fin carece de condiciones tales como espacio y ambientales para
evitar dafos a los equipos.

Analizar la factibilidad de que los frontales de atencion tengan los accesos
en SICAT para que el personal pueda gestionar la creacion de puertos,
entre otros aspectos; con el fin de agilizar el tramite y evitar que dependa
de un compafiero para efectuar esta actividad.

Realizar las modificaciones en el contrato del cliente para incluir las
condiciones del kit, con el fin de resguardar tanto las responsabilidades del
cliente, como las de la institucion.

Asegurar la demanda de infraestructura, ya que no tiene sentido tener un
inventario disponible de kit's y un faltante de puertos. Se enfrentaria,
entonces, la misma situacion actual de ineficientes.

Establecer en las reglas de negocio lo siguiente:

+ El tiempo estimado para cerrar la orden, en caso de que el cliente no
responda a la llamada por parte del ICE para verificar la
configuracion del CPE, lo cual se indicara en el contrato del kit.

+ Definir los métodos de comercializacién de los servicios ADSL con el
Kit Acelera, desde el costo hasta los puntos de venta (Agencias, 115
y Comercializadores Externos).

+ El cliente no debe tener mas de dos aparatos instalados sobre la
misma linea.

+ La linea no debe tener instalado ningun sistema de alarma de
seguridad para el inmueble.
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