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Resumen

El objetivo central de este proyecto es identificar las principales causas raices que afectan al
proceso de atencion Post Venta al usuario final de la empresa MDY S.A.C. Esta empresa es el
principal proveedor de la empresa Claro con respecto a la atencion telefonica. Segun el analisis
realizado a la empresa MDY se identifico los siguientes problemas que causan penalidades y la
baja productividad : el tiempo de operacion excesivo , ya que no se cumple con el objetivo de
que el proceso de atencion telefonica no exceda los 400 segundos , por otro lado el Nivel de
Atencidn no se esta cumpliendo, ya que el objetivo es que sea mayor o igual al 90% ,es decir
las llamadas atendidas con respecto al total de Ilamadas entrantes estan por debajo del objetivo,
el Nivel de Servicio que se mide a traves del tiempo de espera del usuario final cuando intenta
tomar contacto con el asesor y que esta sea menor a los 10 segundos no se cumple, por lo tanto
el incumplimiento de estos indicadores son evaluados por la empresa CLARO y generan
penalidades.

En consecuencia, nos vemos en la necesidad de implementar una propuesta que nos ayude atacar
los principales factores de insatisfaccion, que generan penalidades y baja productividad. Luego
del diagnostico realizado se llego al consenso de aplicar el Ciclo de Deming basandonos en la
metodologia de los 8 pasos en la solucion de un problema y utilizar el Proceso Esbelto o Lean
para poder realizar un analisis de las actividades que no generan valor al proceso y eliminarlas,
con la finalidad de que el proceso se mas fluido y tenga mayor velocidad, de esta manera
generamos que la cola de llamada disminuya, y por ende el tiempo de espera se minimice.

Los resultados que se obtuvieron, después de la implementacion, fueron los siguientes: se logré
reducir el tiempo medio de operacion a 395 segundos, el nivel de atencion aumento al 92% vy el
nivel de servicio a 79% Con estos nuevos resultados se lograron alcanzar cada uno de los

objetivos de los indicadores de operacion y se logro la reduccion de las penalidades.

Palabras clave: Productividad, Nivel de atencién, Nivel de Servicio
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Abstract

The main objective of this project is to identify the main root causes that affect the after sales
service process to the final user of the company MDY S.A.C. This company is the main provider
of the Claro company with respect to telephone service. According to the analysis made to the
MDY company, the following problems that cause hardship and low productivity were
identified: the excessive operating time, since the objective of the telephone assistance process
not exceeding 400 seconds is not met, on the other On the other hand, the level of attention is
not being met, since the objective is that it is greater than or equal to 90%, that is, the calls
received with respect to the total number of incoming calls are below the target, the level of
service that is measured at Through the waiting time of the end user when trying to contact the
advisor and that this is less than 10 seconds is not met, therefore the non-compliance of these
indicators are evaluated by the company CLARO and generate penalties.

As a result, we need to implement a proposal that helps us attack the main factors of
dissatisfaction, which generate penalties and low productivity. After the diagnosis was made,
the consensus was reached to apply the Deming Cycle based on the methodology of the 8 steps
in the solution of a problem and use the Lean or Lean Process to perform an analysis of the
activities that do not generate value to the process and eliminate them, in order to make the
process more fluid and have greater speed, in this way we generate that the call queue decreases,

and therefore the waiting time is minimized.

The results obtained after the implementation were as follows: the average operating time was
reduced to 395 seconds, the service level increased to 92% and the service level to 79%. With
these new results, it was possible to reach each of the objectives of the operation indicators and

the reduction of the penalties was achieved.

Keywords: Productivity, Level of attention, Service Level
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