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Resumen

Las empresas multinacionales llevan a la practica cada vez mas, el concepto de
outsourcing, accion por la cual contratan a un tercero especializado en la labor para
realizar ciertas tareas, manejar operaciones o prestar servicios para la empresa, siempre

que ¢éstas se desarrollen de mejor forma que si lo hicieran internamente.

Particularmente, en Embotelladora del Atlantico S.A. (EDASA) se terceriza el servicio
de atencion al cliente por medio de Contact Center en todo el territorio de Andina
Argentina. Si bien, la operacion general de este proveedor se encuentra coordinada,
capacitada, medida y, por lo tanto, controlada, se adiciono en el afio 2018 un nuevo
canal de ventas, distinto al tradicional, que comenzd como un proyecto pero que va

sumando relevancia de forma exponencial con el tiempo.

Este canal es el canal electronico o canal e-commerce, por el cual la compafiia busca
llegar con la venta directa al consumidor, poniendo a disposicion sus productos por

medio de una pagina web manejada por la misma compaiiia.

Para este nuevo canal, se necesita un canal de atencion directa al consumidor y a los

clientes para resolver distintos inconvenientes que puedan surgir para con ellos.

Durante el desarrollo de este trabajo final de grado y una vez establecidos los objetivos,
marco de referencia, el alcance y limite del tiempo, se busca incorporar un sistema de
control sobre el Contact Center contratado por EDASA con el fin de asegurar que el

tratamiento de las contingencias del canal de ventas digital sea efectivo; y permita
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establecer objetivos cuantificables, estimar y presupuestar horas y recursos de

contratacion para las tareas y detectar desvios de la operacion.

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS - Universidad Siglo XXI — Beccaria, Uriel




Trabajo Final de Graduacion

Contenido
RESUMCTL. ..ottt ettt e sttt e e 2
1. Introduccion GeNneral..........ccccooiiiiiiiiiiiniieieeiereee et 6
1.2 INtrOdUCCION...c..iiiiiiiiiieieee ettt 7
L1.2.1  ANEECEACNLES ...uveeieiieniieiieieete ettt sttt 7
1.2.2 Planteamiento del Problema...........cccoeeiiiiiniiiiniiniiiieeeeeeeeee 7
1.2.3 Formulacion de la Problematica ............cooceiiiiiiiiniiiieieeecceeee 9
1.3 JUSHHICACTON. ...t ettt sttt 9
| © 1] <15 474« L TSRS 11
1.4.1 Objetivo GENETAL .....c..oouiiiiiiiiiiiiiicieeeetecet et 11
1.4.2. ODbjetivos ESPeCifiCOS......cccuiiriiiiieriiiiiieiieeieere et 11
1.5  Limite Y ALCANCE ...ocviiiieiiiieiieeieeieeeee ettt ettt ebe e 11
L50T LEMIEE .ottt ettt et ettt et e e b e 11
1.5.2 ALCANCE. ..ottt sttt et s 12
1.6 NO CONEMPIA ...ttt et 12
2. MAICO TEOTICO ..uuieiiieiieeie ettt ettt ettt ettt e et e et e eaeeenne 12
2.1 Internet como canal de diStribuCiON ...........coceeviieiiiiiiiiieeee e 13
2.2 Centro de Servicio al CHENTE ........ccueeiiieriiiiieiieee e 15
2.3 CONSUMIAOT ...ttt ettt ettt st e bt e et esbeesabeenaeeeaee 15
2.4 Consumidor VS CHENLE........coouiiiiiiiiiiiieie ettt 16
2.6 Distribucion COmMErcial.........ooouiiviiiiiiiiiiiiiiieiieee e 17
2.5 EXETANEL ..ottt et ettt ettt st 17
2.0 MIEETICAS ...ttt ettt ettt ettt e be e et e bt et e e it 18
2.7 Productividad .........oooueeiiiiiiee e e 18
2.8 INCONCETt SOTEWATE......ccueiiiiieiiieiieie ettt ettt 19
2.9 Bussines INtelliZENCe. ........oouiriiiiiriiniiiiirieieeceteeee e 20
2.10 MOdelo de NEZOCIO .....eeuviriiiiieiiieiieieeie ettt 21
2.10.1 Proceso EDASA - CHENtE.......ooiuiiiiiiiieieeiieeeee e 21
2.10.2. Proceso Cliente — Consumidor..........c.eeeueeriienieniieenieeieenie e 22
R T\ (517 Ta (o) oY F: IO RS SRR 23
3.1 Herramientas a Utilizar para el relevamiento............cccccveeevveencieeeniieeenieeeeieens 27

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS — Universidad Siglo XXI — Beccaria, Uriel




Trabajo Final de Graduacion

4. Trabajo de CamPO ......coceeeiieiieeiieiieeieeete ettt ettt steeebeeeaeesaessseesseenens 27

4.1 Identificacion de PTOCESOS ........coeevuirieriieiieiieriieieete et 32
4.1.1  Procesos originados desde un Conjunto de Casos .........c.cccecveeeeureeenneen. 32
4.1.2  Procesos originados via E-mail........c...cccccoevviiiiiiiiiniiiiiccee e, 35
4.1.3  Proceso Consultas IN ........cocieiiiiiiiniiiiieeeee e 36
ST 3 F- Ve s To 1) 5 1o o T PR SSRR 37
5.1 Propuesta de solucién post relevamiento del proceso........ccoeevevveeciienieenneennen. 39
6.  Orden de Desarrollo ..........ooeiiiiieriiiieieceeeee e 40
7.  Administracion del proyecto y costos asociados ...........cceeeieeriienieeniieniieenieenne. 47
7.1 Costos de IMPlemMENtaACION ........c.eeeueeeiierireeiierieereeeireeteeseeereeseneereeseaeereenenas 48
7.2 ANAlisis de RIESZOS ...coueiruiiiiiiiiieiie ettt ettt et 48
8. Bases de Datos y Resultados Obtenidos ...........coceevuerieneeiinicnicncnicneciceeene 51
8.1 Analisis de la Gestion afio 2021 y Proyeccion afio 2022 ........c.ccoceeeerveeennnene 51
8.2 Bases de datos 10@radas..........cccueeiiiiiiiiiiiniieee e 55
8.3 Gestion de las Bases de Datos........cccevieriieienieneiieiieeeeeeee e 59
8.4 DaShDOAId .....ccueeiiiiiiiiiee e 60
8.4.1 Dashboard Gestion CSC .......c.coouiiiiiieriinierieeeeseee et 62
8.4.2 Dashboard Reclamos........c..coveeiiiienieiiiiieniceeee e 63
8.4.3 Actualizacion del Dashboard ............cccoeieiiiiiiiniiiieeee e 64
B4 4 IMIELTICAS ...ttt ettt ettt ettt et et e et e st e e bt e setesateesaeaenbeesseeenseans 64
CONCIUSIONES ...ttt ettt ettt ettt b et et see ettt sbeeste et saeesaeenteas 66
BIblIOGIafia ..cc.eeiuiiiiiiiiicc e 69
ANEXOS ettt ettt et a et entesae et 71
Anexo 1 — Mediciones del Trabajo de Campo. ........cccceeevvieeriieeniieeeniee e 72

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS - Universidad Siglo XXI — Beccaria, Uriel




Trabajo Final de Graduacion

1. Introduccion General

Con la aceleracion en la digitalizacion del consumo las empresas desarrollan su
actividad en un entorno verdaderamente competitivo. En las ultimas décadas podemos
decir que existid una concatenacion de diferentes factores que llevaron a que esto
suceda, como ser, en primer lugar, los mercados globales que implican competencia
internacional en productos, clientes, proveedores y capital y, en segundo lugar, la
mayor exigencia en la experiencia de compra acompafiada de las altas expectativas
depositadas en la calidad de los productos o servicios, que no refiere solo a la
durabilidad si no que los usuarios pretenden que lo adquirido se adapte a sus
necesidades, siendo una de esas principales necesidades la velocidad de contar con el

producto o servicio lo antes posible en la comodidad de su hogar.

Este gran cambio se profundizé durante la reciente pandemia en donde tras las medidas
tomadas a nivel gubernamental, los consumidores tuvieron que acatar distanciamientos
sociales, confinamiento y cambio de habitos de consumo. En este contexto, el comercio
electronico o e-commerce cobrd una importancia significativa en donde la manera de
consumir basada en la compra y venta de productos a través de internet ha sido una red
de salvamento para muchos negocios que han visto caer sus ventas en forma
exponencial ya que los consumidores adoptaron este medio de compra de forma casi

obligatoria.

Si como consecuencia de la pandemia se profundiza en un proceso de digitalizacion
que permita a muchas empresas vender a través del e-commerce, es de esperar que este

canal dé un nuevo paso adelante y acorte distancias respecto al comercio presencial.
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Son cada vez mas los consumidores que se fidelizan al comercio electronico por las
distintas cuestiones que se mencionaron y es fundamental que las empresas adopten
estrategias que guien hacia el consumo digital y a mejorar la experiencia del

consumidor.

1.2 Introduccion

Coca Cola Andina Argentina, o mencionada anteriormente como “EDASA”; es una
empresa embotelladora y comercializadora de bebidas. La compatfiia, decide en el
afio 2018 sumar a sus canales de venta un canal directo al consumidor de forma
digital creando una pagina web en donde se ofrecian distintas promociones en
locaciones especificas y s6lo de manera eventual participando en eventos masivos

a nivel pais.

1.2.1 Antecedentes

Durante todo el afio 2018 y hasta el afio 2019 el canal se comportaba de manera
eventual. A partir de marzo del 2019 la oferta pasé a ser continua, es decir que, se
podian acceder a los productos ofrecidos en la plataforma en el momento del afio

que el consumidor pretendiera sin esperar a un evento particular.

1.2.2 Planteamiento del Problema

El canal e-commerce de la compaiiia Embotelladora del Atlantico S.A. (EDASA)
es un medio de ventas directo al consumidor que se encuentra actualmente en un
crecimiento exponencial, con gran foco de sus lideres apostando a un desarrollo a

gran escala en el corto plazo.
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Al estar en periodo de desarrollo, cada uno de sus procesos se encuentran en fase

de validaciéon y documentacion con el fin de darle formalidad. Uno de estos
procesos en revision, es la relacion entre EDASA y uno de sus proveedores, el
Centro de Servicio al Cliente (CSC) que es quien realiza toda la gestion de clientes
de la compaiiia y es a quien se evalta asignarle la resolucion de contingencias en

clientes del canal digital.

Hasta finales del afio 2020, el canal se encontraba en fase de prueba y en pocas
locaciones disponibles, las horas que se contrataban al proveedor actual para la
resolucion de contingencias del nuevo canal digital, no tenian un proceso de
proyeccion, ni eran asociadas especificamente a esta tarea. El procedimiento actual,
incorpora un niumero de horas adicional, segtin la necesidad historica de los Gltimos
meses, y demandas estimadas, y las mismas se adicionan a las horas contratadas

por otros servicios, sin distincion.

Para afianzar el canal, se propone una metodologia para estimar tiempos a consumir
y por ende costos; y controlar la gestion a contratar por parte de la gerencia de
EDASA, con el proposito de obtener valores ajustados a la realidad de la operacion;
considerando que en un corto plazo el canal pasara a tener un contrato particular
con el proveedor, con agentes dedicados tiempo completo a esta atencion
especifica. Para planificar, calcular y proyectar los datos se tomaran los tiempos
historicos llevados a cabo por los agentes para las resoluciones de estos casos en la

actualidad.
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1.2.3 Formulacion de la Problematica

(Cual es el valor 6ptimo en horas de contratacion del proveedor de Contact Center
de EDASA para poder llevar a cabo una eficaz gestion de contingencias del canal

e-commerce de la compaiiia?

1.3 Justificacion

El creciente desarrollo de los sistemas de informacion ha determinado una nueva
relacion entre éstos y las organizaciones. Existe una gran interdependencia entre la
estrategia de negocios, las reglas y los procedimientos llevados a cabo, con frecuencia
un cambio en alguno de estos componentes requiere cambio en los otros. En la
actualidad el establecimiento y la administracion de los sistemas tiene mayor impacto
en la organizacion de lo que tenia en el pasado, y mas aln si hablamos de procesos
vinculados al canal e-commerce, en donde este canal involucra a colaboradores de casi
todas las areas de la compafiia y estas transformaciones en empresas digitales con
sistemas contemporaneos implican cambios de raiz en los procesos y una revolucion

en la gestion.

El tema abordado en este proyecto es un delineamiento del impacto en uno de los
procesos por esta transformacion digital planteada por la empresa. Desde el lado
operativo lo podemos traducir en un ordenamiento de la gestion mediante tareas
definidas en tiempo y forma para lograr que el proveedor contratado por EDASA pueda

llevar a cabo la gestion por la que es contratado, de manera eficaz y eficiente.
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Ademéds, es un punto critico dentro de un canal digital contar con un excelente

servicio al cliente, ya que, es la inica via de contacto de éstos con su vendedor, permite
definir la decision de reutilizar el canal de compra y mejora la experiencia de sus
usuarios. Las empresas que quieran tener éxito en la nueva economia deben ser capaces
de crear valor aprovechando el poder de las redes de informacion electronicas, formular
estrategias de manera que haya convergencia entre el manejo de la empresa y el manejo
de la tecnologia, operar en un didlogo continuo con sus clientes y mercados, y, por
ultimo, deben ser capaces de organizar sus recursos con base a la demanda en lugar de

la oferta como lo hacian las empresas del pasado.

EDASA debe conseguir tener datos relevantes, cuantificados y controlados de tiempos
y costos sobre una gestion llevada a cabo por un tercero que opera sus procesos para
tener la certeza sobre los resultados que generan las tareas delegadas a éstos. Es
importante contar con informacion en la etapa de desarrollo del proyecto, para construir
bases solidas que faciliten alcanzar de forma regulada, metddica y sin desviaciones el
crecimiento a gran escala pretendido por los directivos de la empresa. Simultaneamente
con estos resultados a alcanzar, se desarrollaran distintas métricas que permitan ser un
medio cuantificable y objetable con el tiempo sobre lo contratado para poder

retroalimentar el proceso y tomar decisiones al respecto.
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Determinar el valor 6ptimo de horas de contratacion del proveedor de Contact Center
de EDASA para poder llevar a cabo de forma eficaz la gestiéon de contingencias del

canal e-commerce de la compaiia.

1.4.2. Objetivos Especificos

OE1 - Lograr cuantificar la operacion para poder ser medida y controlada.

OE2 — Conocer e identificar el tiempo consumido por los agentes en cada una de las

tareas.
OE3 — Confeccionar un Dashboard de control de la operacion.

OE4 — Definir horas mensuales por las que EDASA debe contratar al proveedor para

atender el proceso disminuyendo el gap entre lo estimado y lo real.

1.5 Limite y Alcance

1.5.1 Limite

Las actividades en el proyecto contemplan desde el ingreso de un reclamo por parte
del cliente y/o desde la salida de un pedido hacia el pick up point, hasta que se le
resuelve el requerimiento al cliente y los pedidos son entregados completamente a

los consumidores. En el punto Consumidor vs Cliente del Marco Teorico se

profundiza sobre el proceso.
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1.5.2 Alcance

Debido a que la gestion es muy amplia y los cambios a implementarse involucran
una transformacion en la manera de trabajo de los agentes de la empresa tercerizada
que garantiza el servicio de tratamiento de contingencias, se considera acortar el
presente Trabajo para darle solucion a:

* Administracion de tickets de contingencias en clientes.

* Administracion de horas consumidas por los agentes para la gestion.

» Mantener informada a la compafia contratante.

* Implementacion de sistema de control de la gestion del canal.

1.6 No Contempla

Estara fuera del alcance de este Trabajo Final todo lo que implique desarrollo técnico
del software para el control de la gestion. Tampoco se consideraran en este trabajo,
aquellos reclamos que requieran en su tratamiento intervencion de otras areas externas
a la compatiiia como por ejemplo los relacionados a consumidores, en donde existe otro

proveedor a cargo de éstos.

2. Marco Teorico

Es muy frecuente que en las grandes empresas nacionales y multinacionales se lleve a
cabo la practica del outsourcing (tercerizacion de actividades) para ciertos procesos en

donde es mas conveniente en materia econdmica, como también, para dar mayor
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enfoque a los recursos empresariales propios y respuesta rapida a los cambios en el

entorno.

Cabe aclarar que en este proceso se debe tener en cuenta un factor fundamental como
es la confianza otorgada al proveedor que se contrata, ya que éste va a tomar el control
directo de una de las partes del proceso de la compaiiia e indirecta o directamente,

formar parte del proceso central.

Para estas contrataciones, las empresas, principalmente multinacionales, exigen altos

estandares de control, calidad, exigencia y respuesta desde los terceros.

Si bien, segun la tarea a tercerizar, puede haber mayor o menor responsabilidad o
influencia en el proceso de la empresa contratante, cualquier error puede comprometer
seriamente el resto del proceso. Existen numerosos casos de éstos, en donde la calidad
del entregable que la empresa desea obtener no cumple con los estandares previamente

definidos o esperados.

Para abordar el caso de la empresa en cuestion, se analizaran conceptos relacionados
con el canal directo al consumidor, sus distintos actores participantes, el modelo de

negocio, y el software utilizado, entre otras.

2.1 Internet como canal de distribucion

La capacidad de Internet para acceder, organizar y transmitir informacion supone una
revolucion dentro de los medios de comercializacion, superando el paradigma clasico

del marketing en el que se distinguian dos clases de comunicacion: la impersonal —
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utilizando los medios de comunicacion de masas- y la personal. Frente a este

paradigma, Internet permite establecer relaciones simultaneas entre multiples agentes,
al tiempo que hace posible una interaccion total en la comunicacion, de modo que tanto
empresas como clientes puedan tomar una actitud proactiva actuando como emisores.
Por lo tanto, las redes digitales se caracterizan por permitir un elevado grado de
interactividad entre sus diferentes usuarios, sean empresas o consumidores. (Kenneth

y Jane, 2004).

Estas interacciones y relaciones entre personas y procesos de un mismo canal forman

lo que se define como canal electronico o canal e-commerce.

Tal como mencionan los autores, el internet tiene la capacidad de organizar y
transmitir. Estas habilidades son la base por la cual se mueven y funcionan los canales
digitales y el gran desafio de quiénes manejan estos canales y de los desarrolladores es

lograr una armonia plena entre las partes involucradas.

De Jiménez Quintero, Aguila Obra y Padilla Meléndez (2000) se rescata una definicion
mucho mas explicita: “el dmbito del comercio electronico es muy amplio, tanto en lo
que se refiere a actividades como a tecnologias a utilizar” (p.66). En concreto,
podemos considerar como comercio electronico a las siguientes actividades:
establecimiento de contactos entre clientes y proveedores; intercambio de informacion,
de bienes y de servicios; suministro en linea de contenidos digitales; pagos
electronicos, (usando transferencia electronica de fondos, tarjetas de crédito, cheques
electronicos o dinero electronico); organizaciones virtuales, (varias organizaciones

independientes que unen sus competencias para ofrecer productos y servicios de forma
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conjunta); coparticipacion de procesos de negocio entre una organizacion y sus
colaboradores; prestacion de servicios en linea; contratacion publica; subastas; y

servicios preventa y postventa.

En este proyecto se abordara el comercio electronico basado en internet.

2.2 Centro de Servicio al Cliente

También denominado por sus siglas en inglés Customer Service Center (CSC), es una
combinacion de personas, procesos y herramientas cuyo fin es prestar un servicio
de atencion al cliente, mejorando la calidad del servicio ofertado y que en definitiva

aporte valor a la empresa.

Dentro del comercio electrénico encontramos la desventaja de la deshumanizacion, ya
que el tnico canal posible de intercambio de datos es a través de una pagina web. En
el mundo online los usuarios buscan encontrar dentro de los sitios web todos aquellos
elementos que equivalgan a los medios dispuestos en un negocio tradicional, y es por
esto por lo que se deben centrar esfuerzos para que ello suceda, de lo contrario, se

perderan consumidores que probablemente sea muy costoso recuperar.

2.3 Consumidor

El autor define como consumidor a aquella persona que demanda bienes o servicios a
cambio de dinero previamente pactado por el productor o por el proveedor de bienes y

Servicios.
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Segun la Ley, se considera consumidor a la persona fisica o juridica que adquiere o

utiliza, en forma gratuita u onerosa, bienes o servicios como destinatario final, en

beneficio propio o de su grupo familiar o social (Ley Defensa al Consumidor, 1993)

2.4 Consumidor vs Cliente

Para el presente proyecto es necesario aclarar la diferencia entre Cliente y Consumidor.
Se hara referencia a Cliente cuando se describan aquellos consumidores directos (por
ejemplo, kioscos) de la compaiiia, que actian como Pick-Up Point del canal de ventas

e-commerce. El término Pick-up point, significa punto de retiro de mercaderia.

En cambio, la palabra Consumidor hara referencia a la persona que compra en el canal
web y va a realizar el retiro de sus productos a un Pick Up Point o Cliente, de la

compaiiia.

EDA3SA KIOSCO CONSUMIDOE.

» !V

VENTAWEE mmmmmp CLIENTE mmm CONSUMIDOE.

\ Iinl:k-Up anﬂ /

Cliente vs Consumidor - Fuente: Elaboracion Propia
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2.6 Distribucion comercial

Se entiende por distribucion comercial al nexo entre los centros de produccion y los
centros de consumo, es decir que aproxima la oferta de las empresas con su demanda.
Siendo los responsables de esta aproximacion los intermediarios comerciales que frente
a las empresas del sector productivo o industria conforman las empresas comerciales o
de la intermediacién comercial, que a su vez pueden ser distribuidores y no
distribuidores. La distribucion comercial abarca el campo de los bienes y también de
los servicios. Por su parte, el canal de distribucion esta constituido por todo aquel
conjunto de personas u organizaciones que facilitan la circulacion del producto
elaborado hasta llegar a manos del consumidor o usuario. De acuerdo con este enfoque,
el canal de distribucion puede ser considerado también como un conjunto de
organizaciones interdependientes, un sistema que facilita el proceso de intercambio.
Este conjunto de personas u organizaciones son los intermediarios. (Santesmases,

Sanchez de Dusso, Kosiak de Gesualdo, 2004).

Dentro del canal de distribucion los pedidos que salen de la fabrica y son trasladados
hacia el cliente tienen una primera denominacion particular, se los llama pedido “In
Transit / En Transito”. Y luego, una vez que es recepcionados y estan en el cliente

(Pick Up Point), el pedido pasa a un estado que se denomina “Listo Para Retirar”.

2.5 Extranet

Cuando se habla de Extranet, se hace referencia a una red informatica que permite el

acceso a terceras partes, es decir, usuarios ajenos a la empresa, en donde la compaiiia
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es la responsable de determina el nivel de privilegios que concede a cada usuario, o

grupo de usuarios.

En la actualidad, una de las implementaciones mas habituales de la extranet a nivel
global son los servicios de atencion al cliente que ofrecen las diferentes compaiiias. En
un alto porcentaje de casos incluyen la posibilidad de descargar contenidos, como por

ejemplo la guia o el libro de instrucciones de un determinado producto. (axarnet, 2020)

La infraestructura extranet, es utilizada para que una compafiia pueda realizar
seguimiento de gestion de indicadores, analizar datos, y monitorear por ejemplo el

accionar de los proveedores

Cabe aclarar que el desarrollo de la aplicacion de esta herramienta excede al alcance

de este estudio.

2.6 Métricas

Se entiende por métrica a datos expresados numéricamente que sirven para analizar el
rendimiento de una determinada accién (Ambit, 2020). Justamente, la principal ventaja
de esta herramienta es la de poder cuantificar de manera precisa y en tiempo real cada
accion. Durante el desarrollo del presente trabajo se iran definiendo las distintas

métricas a lograr segiin lo que se pretenda medir y controlar.

2.7 Productividad

La productividad de un call center se define como la relacion entre los resultados
obtenidos y los recursos utilizados para obtenerlos. En términos generales, si los

resultados de un agente estan dentro del tiempo deseado y se obtienen con los recursos
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previstos, se puede decir que su trabajo refleja niveles adecuados de productividad

(Omnia, 2020)

Para medirla simplemente se toman la cantidad de gestiones realizadas y se realiza el
cociente por el tiempo, en horas, consumido. La productividad serd el principal punto

indirectamente atacado y el cudl se verd impactado positivamente desde un comienzo.

Mejorar este indicador es muy beneficioso para quién contrata el servicio, ya que
mejoraria la utilizacion de los recursos, se obtendria una reduccion de costos

significativa y consecuentemente optimizaria los tiempos.

2.8 inConcert Software

Existen multiples herramientas que nos permiten registrar, diferenciar y extraer datos

de procesos en grandes fuentes de datos.

El software de contacto inConcert version 15 unifica la gestion de los canales de voz y
digitales preferidos por los clientes. La plataforma se integra a sistemas de datos,

aplicaciones de negocio, herramientas y soluciones de autoservicio inteligentes,

adaptandose a cada tipo de operacion (inConcert, 2022).

Esta es una de las multiples herramientas que existen para gestion de CSC, y es la que
se utilizara para implementar en este trabajo. Entonces, este software permite ejecutar
e implementar un proceso, es decir un conjunto de actividades interrelacionadas que
modelando su producto se transformarin en informacion util para la toma de

decisiones.
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De esta manera, permite que la empresa transforme su proceso en un proceso flexible

por ser adaptable a cualquier cambio o modificacion, competitivo por ser de ultima
tecnologia y eficiente por permitir disminuir los tiempos de gestion de la totalidad de
este. Todo esto se vera reflejado en una disminucioén de costos, de tiempos y en mayor
productividad por parte de quiénes estan involucrados en estas tareas ya que el
programa muestra de manera clara y ordenada cada una de las operaciones a realizar,
los tiempos de estas tareas y todo queda registrado de forma precisa, evitando que se
deban realizar otros pasos o que el gestor deba contar con multiples pantallas para llevar

a cabo sus operaciones.

2.9 Bussines Intelligence

Una vez que contamos con datos en un formato aceptable y obtenidos de forma clara,
precisa y sobre todo confiable, se puede comenzar a hablar de Inteligencia de Negocios
o Bussines Intelligence (BI) para poder plasmar estos resultados. Utilizaremos una

herramienta de Microsoft denominada Power BI (https://powerbi.microsoft.com/es-

es/).

Se entiende por Inteligencia de Negocios al proceso denominado “ETL”. Es decir:

- Extraccion (Export), de datos de una base de datos interesada en analizar.
- Transformacion (Transform), de esta base de datos extraida en una base de
informacion util para quién la maneje. Agregar valor a lo que son solamente

numeros y/o letras en un archivo y representarlos de la mejor manera posible
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en un Dashboard que sea visualmente interactivo y entendible por quien
requiera leer la informacion.

- Carga (Load), de datos en una plataforma Sharepoint que permita que el
Dashboard esté actualizado y disponible en todo momento para todo el personal
de la empresa y para quién posea acceso al mismo.

(G-Talent, 2021). Modelamiento de Datos [Material del Aula].

De esta manera queda con total transparencia la gestion que se desea mostrar, siempre

y cuando los datos sean de total confianza.

2.10 Modelo de Negocio

Un modelo de negocio es una herramienta que sirve para representar las actuaciones y
misiones de una empresa. La clave estd en que contenga suficiente informacién como
para dar vida a la empresa, pero no demasiada como para dificultar una sencilla

comprension. (Master-Valencia, 2019).

El del canal directo al consumidor de EDASA es un modelo muy particular. En este se
pueden identificar dos grandes procesos: uno relacionado al movimiento fisico del
producto entre EDASA y el Cliente el cual es totalmente transparente para el

consumidor, y otro el proceso de compra del consumidor y retiro de su pedido.

2.10.1 Proceso EDASA - Cliente

Se detallard a continuacion el proceso vinculado al campo de aplicacion de este trabajo.

El consumidor compra en la web y selecciona un punto de retiro. Los puntos de retiro,
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son clientes (Pick Up Point) de EDASA previamente preseleccionados y activados

por el area comercial. EDASA envia el pedido al cliente, utilizando su logistica de
entrega. Toda la operacion es sustentada a través de una aplicacion moévil propia del

embotellador.

El consumidor compra El embotellador envia la El pick-up point recibe el El pick-up point guarda El consumider va al
orden del consumider al pedide del consumidor el pedido del pick-up point a buscar
pick-up point en el junto al pedido consumideor hasta que su pedido
préximo envio de frecuente de Coca-Cola vayan a buscarle ala
bebidas pavtade tienda

Proceso de un Pedido EDASA — Cliente — Fuente: EDASA

Estados del pedido intervinientes

Procesando Pedido: el consumidor pago el pedido y éste se encuentra a la espera de

ser despachado hacia el cliente.

En Transito: el pedido realizo el check-out y se encuentra en camino desde centro de

distribucidn hacia el cliente.

Listo Para Retirar: el pedido fue recepcionado por el cliente en la APP (aplicacion

movil) del embotellador.

2.10.2. Proceso Cliente — Consumidor

Recepcionado el pedido por parte del cliente, el consumidor se acerca a retirar su

pedido presentando un cédigo que le fue informado al momento de cerrar la compra.
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SIGLO

PUNTO DE RETIRO
L
Los usuarios entran al Seleccionan los Se regisiran en el sitic Seleccionan el punto
sifio de Tienda Coca- productos/promociones {Legin manual o secial) de plckup de su

Cola que mads le gustan convenlencia

(
@ @ 14
'.:-:-'-- ::% "ii i
)

Confindan con el pago El vsuaric es nofificado Refiran la erden por la Califican su
c ) o cuando la orden esta lista Tienda selecclonada experencia completa
para ser refirada por la
tienda

Proceso de compra y retiro de pedido — Fuente: EDASA

3. Metodologia

En este apartado haremos referencia al conjunto de métodos, tareas, acciones y
herramientas que se realizaran para llevar a cabo el estudio y alcanzar el objetivo
planteado en el presente trabajo de aplicacion. El recorrido para lograr el objetivo sera

el siguiente:

1. Preparacion del material indagatorio
2. Trabajo de campo

3. Analisis de datos recaudados

4. Definicion y simulacion de datos

5. Expresion de resultados

6. Cierre del proyecto

El enfoque de investigacion a abordar sera de tipo cuantitativo, también conocido como
enfoque empirico y analista. Este tipo de averiguacion asume una realidad objetiva,

para cuyo estudio es una condicion fundamental la separacion de quien investiga
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respecto al objeto de estudio, pero es la Ginica manera de lograr el resultado que se

busca. Esta actividad debe ser libre de valores, como requisito para garantizar la
separacion sujeto investigador — objeto de estudio y asegurar captar la realidad
estudiada de forma objetiva. Tal como senala Dalle, (2005) “La distancia frente a
aquello que se pretende investigar es vista como condicion necesaria para alcanzar un
conocimiento objetivo”. Como gran ventaja de esta metodologia se puede nombrar la
de la confiabilidad en los resultados, un gran grado exactitud y la toma de un modelo

totalmente causal que detecte en el momento opciones de mejora continua.

La preparacion del material indagatorio se llevara a cabo en conjunto entre quién
realiza el estudio, supervisores del Contact Center en cuestion para alinear vocabularios
técnicos, y supervisores de EDASA. Este material sera en formato de tabla y contendra

los apartados mencionados y detallados consiguientemente.

Quien llevard a cabo el estudio, trabaja dentro de la organizacion y por ello cuenta con
autorizacion para la recaudacion de datos, es por eso por lo que la fuente de informacion
primaria para la realizacién de este trabajo se obtendrd observando y utilizando la
técnica de cronometraje sobre las jornadas laborales de los agentes de contacto directo
con el cliente. Esta técnica le permite tomar una medicion con el menor error posible
del tiempo necesario para el desarrollo de cada una de las tareas y se realiza con una

herramienta llamada cronometro, de facil utilidad.

Entonces, para poder tomar estos tiempos y obtener los datos en la jornada laboral,

quien realice la actividad, se pondrd en contacto con una supervisora de la empresa
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proveedora del servicio actual, via videoconferencia, quién le dara acceso directo a

la pantalla de los agentes y procedera a:

1. Obtener los tiempos de gestion de cada una de las actividades de cada agente.
1.1. Tomar el tiempo con crondmetro
1.2. Registrar tiempo
1.3. Registrar observaciones
2. Identificar cudles son las distintas tareas que desarrollan.
2.1.Diferenciar las gestiones (altas, reclamos, consultas in, etc.)
2.2. Registrar diferencias y similitudes entre tareas
2.3. Identificar herramientas utilizadas
3. Conocer los distintos desafios a los que se enfrentan.
3.1. Identificar las dificultades de la gestion
4. Identificar aquellos puntos de mejora en donde se podria lograr disminuir los
tiempos de gestion.

5. Alcanzar una comprension directa sobre la actividad en cuestion.

A todos los registros de cada gestion se los dividird en secciones representativas

propias de la gestion para poder llegar a pardmetros comparables entre ellas, estas son:

Referencias

INICIO Horario de inicio de tratamiento del caso

BCW Work Before Call / Trabajo antes del llamado
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Tiempo de conversacion con el cliente

Work After Call / Trabajo luego del llamado

Horario de finalizacion de tratamiento del caso

Total Time / Tiempo total de tratamiento

AHT
ACW
FIN
—

HOLDTIME Tiempo muerto/espera en el tratamiento

Parametros por obtener con el relevamiento manual de la gestion — Fuente: Elaboracion propia

Se estima que la totalidad de este trabajo de campo en la que se buscara lograr una
muestra significativa de al menos 15 registros por actividad identificada llevara un
lapso de 8 semanas, teniendo en cuenta que las mediciones se realizaran 2 veces a la
semana en rangos de 2 horas por cada auditoria. Las personas a quienes se auditara el
proceso seran dos agentes distintos y son quienes mas entrenamiento llevan en la tarea,

ya que ambos tienen mas de 1 afio de experiencia en sus puestos de trabajo.

Una vez obtenidos las bases de datos mediante la observacion y medicion de tiempos
durante la jornada laboral, se proceder al tratamiento y analisis de la informacion para

obtener los valores finales de tiempo estimado por cada tarea.

Paralelamente a esto, y al estar observando la gestion en el momento laboral, se iran
detectando oportunidades de mejora a la tarea operativa de los agentes, que seran

mencionadas en la seccion Trabajo de Campo.

Una vez lograda la comprension de cada una de las tareas y obtenido una muestra
suficiente para el analisis, se trabajaré en la solicitud de automatizacion y registro de

las tareas. Para ello se trabajara junto al equipo de IT del proveedor para que la gestion
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quede registrada en el software denominado InConcert, que permita formalizar los

datos finales que se deberan compartir a EDASA para su seguimiento y control.

3.1 Herramientas a Utilizar para el relevamiento

Para relevar los datos iniciales y entender cada una de las gestiones, el observador que
realice la medicion mencionada en el apartado anterior, utilizara de forma manual la
técnica de Cronometraje en cada una de las tareas, explicandole anteriormente de
forma clara al agente que no tendrd injerencia sobre su actividad y que deberd
desarrollar la misma de forma normal, s6lo debera aclarar ciertos puntos acordados

previamente para lograr obtener tiempos reales de las actividades, como por ejemplo:

1. Inicio y Fin de una tarea
2. Tipo de tarea a gestionar

3. Comienzo y fin de una llamada o contacto con consumidores o clientes

En caso de presentar dudas y/o consultas, las mismas seran derivadas directamente al
supervisor con quién se esta realizando la auditoria, y con el fin de no entorpecer la

operacion del agente.

De esta manera se obtendran datos limpios, certeros y fiables, suficientes para poder

detectar mejoras y comprender la gestion.

4. Trabajo de Campo

Para llevar a cabo este trabajo final y lograr obtener indicadores reales, validos y

representativos, se necesita que el interesado tenga los mayores conocimientos
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posibles y detallados sobre cada uno de los procesos, tareas y gestiones de los

agentes de Contact Center.

Es por esto por lo que, durante los meses de Marzo y Abril del 2021 cuando se
comenzo a desarrollar el presente estudio, se realiz6 un trabajo de campo para obtener
una medicion del expertise de cada colaborador. El método implementado como se
menciond anteriormente fue técnica de Cronometraje. En Anexo 1 “Mediciones del
Trabajo de Campo”, podremos ver en detalle los resultados de las mediciones
obtenidas durante el relevamiento, en el cual podemos diferenciar dos grandes grupos
de gestiones, uno es la resolucion de tickets CRM y el otro estad directamente
relacionado al llamado para dar de alta un cliente como pick up de entregas del canal

€-commerce.

En cuanto a la gestion de tickets en software Customer Relationship Management

(CRM) los resultados fueron los siguientes:

Tiempo Tiempo

Mejoras

Momento Promedio Promedio RESULTADOS
Implementadas
Anterior Posterior

Reduccioén de tiempos de

Archivo 00:03:31 00:02:02
revision en un 39%.
Verificacion de

Reduccion de tiempos de
Faltantes 00:02:52 | 00:01:52
habla en un 40%.
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00:07:57 | 00:05:45

Reduccion de tiempos de
tratamiento total en un

29%.

00:03:46 00:01:41

Reduccion de tiempos de

revision en un 58%.

00:02:43 00:01:51
Gestion

Focalizada de

Casos

Reduccion de tiempos de
habla en un 38%. No se
observaron extensiones de
habla por otras

contingencias/dudas.

00:02:56 | 00:01:34

Reduccion de tiempos de
revision en un 48%.
Alentado por el solo

hecho de registrar el caso

revisado.

00:08:26 | 00:05:04

Reduccion de un 40% de
tiempos de gestion de

tickets CRM

Tabla Analisis de Resultados obtenidos por Cronometraje CRM — Fuente. Elaboracion

propia
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Durante la toma de tiempos, se identificaron falencias o puntos de mejora, que con

su tratamiento permitieron disminuir los tiempos de gestion de forma significativa,
como se observa en la tabla precedente, una de las mejoras realizadas fue la
implementacion de un archivo de Excel que denominamos “Verificacion de Faltantes”
el cual lograba transformar la totalidad de la informacion requerida por el agente que
estaba dentro del software Basis (software de gestion interna) a una plantilla simple y
facil de entender. De esta manera, evitaba demoras de ingreso y busqueda de los
pedidos mejorando el tiempo en un 39%; también redujo el tiempo de habla con el
cliente en un 40% debido a que el agente cuenta con toda la informacion necesaria de
pedidos del cliente en una sola pantalla. En conclusion de la mejora establecida, se
disminuy6 en un 40% promedio general la gestion de tickets CRM. Se puede observar
en el grafico siguiente la gran caida del tiempo de cada uno de los momentos de la

operacion desde la mejora implementada.

00:25:55
00:23:02
00:20:10
00:17:17
00:14:24
00:11:31
00:08:38
00:05:46
00:02:53
00:00:00

/Jk\/\/‘v\/ﬂ/ AN N

10-mar

Gestion de Tiempos CRM

Desde las implementaciones de
mejoras a mediados de abril,
cae notoriamente el tiempo de
gestidn de casos

15-mar 26-mar g-abrl3-abr 20-abr 20-abr 27-abr

BCwW TALKTIME ACW  —TT

Lineal (TT)

Registro de Tiempos de gestion CRM — Fuente elaboracion propia

También se realizd un relevamiento de tiempos y revision de la operacion de llamadas

desde los agentes hacia los clientes para poder activar los mismos como puntos Pick
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Up del canal. Aqui no se registraron grandes mejoras en tiempos aunque si se

obtuvieron las mediciones buscadas, pero si optimizé el proceso, alineando entre todo
el equipo un speech completo y focalizado para esta tarea, en donde al cliente
directamente se le informaba sobre el proceso y se hacia hincapié en los principales
puntos como recepcion y entrega de un pedido, lectura del remito, entre otros, para

evitar los errores mas usuales.
Los resultados de tiempos son los siguientes:

Tiempo Tiempo
Mejoras
Momento  Promedio Promedio RESULTADOS
Implementadas
Anterior  Posterior

No se 00:01:38 :
No se encontraron grandes

efectuaron
00:02:10 - inconvenientes. La mayoria

mejoras. So6lo

no atiende al primer

. ., 00:01:41 -
se corrigio
Ilamado o desconocen el
temas al cual
plan e-commerce que se les
hacer foco en 00:06:16 -

esta ofreciendo.

el llamado.

Tabla: Analisis de Resultados obtenidos por Cronometraje en LLAMADAS — Fuente: elaboracion propia
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4.1 Identificacion de Procesos

Para lograr cuantificar el proceso es necesario la identificacion y conocimiento
detallado de cada uno de los subprocesos asociados. Segun la informacidn recabada en

el Trabajo de Campo se detallan los siguientes:

4.1.1 Procesos originados desde un Conjunto de Casos

4.1.1.1 Proceso IN TRANSIT

En este proceso, EDASA informa diariamente al CSC (empresa tercerizada) aquellos
pedidos que se encuentran en estado “In Transit”, es decir pedidos que han realizado
check-out desde planta de EDASA y se encuentran camino al cliente o en el cliente y
deben ser recepcionados via APP por el mismo para que se le notifique al consumidor
de que su pedido se encuentra listo para ser retirado. La informacion ingresa a la BPM
de manera conjunta (archivo con varios casos) y debe transformarse a un ticket

individual.
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E‘(’J EDASA informa Reprogramacion
g IN TRANSIT de envio del
w pedido
Inicio
&
No l
Ccsc . . Envia
2 recepciona Vﬂ:ﬂ?enggo notificacion
O documentos OK a :flliente S de recepcion
de casos ! a cliente

Proceso tratamiento CSC casos In Transit — Fuente: Elaboracion propia

4.1.1.2 Proceso IN STORE

Similar al detallado anteriormente EDASA informa diariamente al CSC, pero en este
caso aquellos pedidos que han sido recepcionados por el cliente hace més de 10 dias y
se encuentran en estado “In Store”, por lo que no han cerrado su proceso debido a que
el consumidor no ha ido a retirar su producto. La informacion ingresa a la BPM de

maneja conjunta y se debe transformar en un ticket individual.

Uq’J EDASA informa Reprogramacion
é IN STORE de envio del
w pedido
Inicio
F 3
MNo
CcscC ) )
3 recepciona V?ﬂ?enggc’
© documentos OKa c‘:zlliente
de casos

Envia
notificacion
de retiro a
consumidor

l

Proceso tratamiento CSC casos In Store — Fuente. Elaboracion propia
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4.1.1.3 Proceso Alta de Clientes

Este proceso corresponde al alta de clientes como nuevos pick up del canal e-
commerce. Recordemos que los clientes son los kioscos y quienes realizan las entregas
de los pedidos realizados por los consumidores en la web. La informacion ingresa a la

BPM de manera individual.

EDASA informa
clientes para
activar

Inicio

EDASA

cse Contacto
recepciona informativ
documentos nativo a o
cliente

de casos Fi
n

CsC

Proceso tratamiento CSC de Activacion de nuevos Pick up points — Fuente: Elaboracion propia

4.1.1.4 Proceso CRM
Contempla todos aquellos casos que ingresaron de manera correcta al CRM por ser un
reclamo y/o consulta de un consumidor hacia el Centro de Servicio al Consumidor

(CX). Estos casos deben ser exportados desde el CRM SAP (software interno) que se
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UNIVERSIDAD

SIGLO

2

descarga como un conjunto de casos y deben ingresar a la BPM de manera individual.

ot
sin

<
Q Se programa
) — reenvio del
m v
pedido

0 CSC descarga Valida
0] informacion informacion -
© desde CRM del reclamo

Inicio Fin

> Se notifica a |
o] >

consumidor

Proceso tratamiento CSC de tickets CRM- Fuente: Elaboracion propia

4.1.2 Procesos originados via E-mail

Este tipo de proceso es originado via el canal oficial de EDASA y corresponde al envio
de un e-mail hacia el CSC debido a que no fue ingresado el reclamo como un ticket

CRM o porque no fue atendido a tiempo y necesita reforzarse para poder ser
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solucionado. Debe ingresar a la BPM de manera individual.
< .
ﬂ) EDASA informa Se programa
5 reclamos — reenvio del
H ingresados pedido
Inicio
csC )
8} - Valida
5] recepciona . ; Secontactaa |
o viaemailel [ 'dnf'l:'rm?':"ﬁn ] cliente
reclamo el reclamo :
Fin
> Cr)( |In f::lrma Se notifica a ’
o feciamos ’ consumidor
ingresados
Inicio

Proceso tratamientos de tickets CSC via E-Mail — Fuente: Elaboracion propia

4.1.3 Proceso Consultas IN

Este tipo de ticket debe ingresar a la BPM de manera individual y corresponde a los

llamados entrantes de los clientes por algin tipo de consulta y/o reclamo.

<
2 Se programa
= . reenvio del
a .
pedido
CcsC
recepciona via Valida
8 llamado el »| informacion
O recla:‘no o I del reclamo
Inicio consu ta de

cliente
g Se notifica a
s — consumidor

Proceso tratamiento CSC de Consultas IN — Fuente: Elaboracion propia
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5. Diagnostico

Luego del analisis y deteccion de cada uno de los procesos a los cuales tiene alcance
este proyecto, se analizaron los datos historicos registrados durante enero a diciembre

2021, obteniendo la siguiente informacion:

- Ingresaron 1889 tickets CRM. El 59% corresponde al motivo “No llega pedido
/ Pedido Demorado”.

- La media mensual fue de 98 tickets, equivalente a alrededor de 5 por dia.

- Existieron picos de ingresos de tickets que superaron los 300 mensuales debido
a eventos donde se cuadriplicaron las ventas.

- El tiempo aproximado de resolucion de un ticket CRM al ser tomado por el
agente fue de 8 minutos antes del relevamiento y de 5 minutos luego del mismo.

- El tiempo aproximado para un alta de un Pick-up point fue de 6 minutos.

Con la obtencion de todos estos datos y el entendimiento del proceso se avanzo y
coordind una reunion con el equipo de supervisores del Centro de Servicio al Cliente
de EDASA con su experiencia en otras gestiones desde hace afios para evaluar la
informacion, métricas y datos a obtener explicando y adaptando la necesidad del canal

de venta directa al consumidor.

Una vez definida la necesidad del area, se llevaron a cabo numerosos planteamientos,

analisis y cuestionamientos hacia el proveedor con el objetivo de continuar entendiendo
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la gestion e identificar en donde se produce el desgaste de tiempos y los cuellos de

botella de informacion del canal.

En el primer cuatrimestre del 2021 habian ingresado 1200 casos, es decir el 63% de la
cantidad de casos ingresados en todo el afio pero no habia respuesta momentanea por

parte de los agentes debido a grandes inconvenientes detectados.

Uno de los principales problemas fue el de los pedidos en estado “In Transit”, que
habian llegado a un promedio de entrega en un local de 27 dias en el mes de Febrero.
Cabe aclarar que un pedido en transito dentro del canal se define como aquel que sale
de planta y estd en camino hacia el pick up point. Al estar el depdsito en la misma
locacion del pick up este valor deberia ser 1. Este fue el principal cuello de botella y

tema a tratar y analizar para poder brindar herramientas a los agentes de primera linea.

Todas las partes coincidian en que los principales inconvenientes y demoras de
respuestas se daban a causa de la falta de herramientas para poder visualizar los datos
por parte de los agentes y porque contaban con reportes totalmente descentralizados,
lentos y pocos amigables; un agente en una jornada normal debia trabajar con 7 u 8
pantallas para poder atender todas las necesidades de los clientes. Ademas se contaba
con innumerables Pick Up Point activados en donde los clientes desconocian el uso de
la aplicacion movil y el funcionamiento del canal, lo que atn dificultaba mas el correr

del proceso.
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5.1 Propuesta de solucion post relevamiento del proceso

Teniendo en claro los inconvenientes, sus principales causas y falencias del proceso en
donde todo coincidia en la falta de herramientas informativas centralizadas, se trabajo
durante muchas horas junto al equipo de IT y reporteria del proveedor planteando la

necesidad.
Ante esto se logro:

La incorporacion del archivo mencionado como “Verificacion de Faltantes” el cual
descargaba la informacion del sistema y el agente podia interactuar con el mismo segiin

su necesidad.

Por otro lado, para los tratamientos de pedidos en estado Transito (In Transit) el cual
era mayor a los 10 dias comprometidos de entrega, y donde el cliente sostenia que no

se acordaba de lo recepcionado, la propuesta planteada fue comenzar a trabajar

Evolucion Tiempo Transito

totalmente opuestamente de como se los estaban
tratando, es decir, comenzar a contactar a los
clientes con menos dias de demora en recepcionar
sus pedidos y finalizar con los de mayor demora.

Esto hacia que el cliente recuerde con facilidad lo

recibido fisicamente y pueda recepcionar en su
Evolucion tiempos pedidos en estado Transito
APP movil de manera rapida. Con esta mejora el

tiempo cayd notablemente mes a mes, llegando a normalizarse en el mes de julio con

4 dias de demora de un cliente como se puede ver en el grafico. Una decision acertada.
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Para solucionar el inconveniente de los Pick Up Point con falta de capacitacion, se
los contactd a cada uno de ellos para relevar el estado y dar de baja aquellos que no

estaban de acuerdo o no requerian el plan, quedando solamente clientes capacitados.

6. Orden de Desarrollo

Tras todos los estudios realizados, identificadas cada una de las tareas llevadas por los
agentes, analizado cada uno de los puntos, mejoras implementadas, reuniones entre
todas las partes y analisis detallado, se llevé a cabo una Orden de Desarrollo para cubrir

todos los aspectos mencionados.

Con esta orden emitida por EDASA se solicita al equipo de IT y Reporteria del
proveedor de Contact Center que enlace el software BPM IN CONCERT i6 en la
gestion diaria de los agentes para medir la totalidad de su gestion para poder ser

controlada y validada por la empresa contratante.

INTEGRACION BUSINESS PROCESS MANAGEMENT A GESTION
CANAL DIRECTO AL CONSUMIDOR EDASA

OBJETIVO GENERAL

Mejorar el desempeiio de los agentes en tiempo y recursos (eficiencia y eficacia) y
determinar el valor 6ptimo de horas de contratacion del proveedor para poder llevar
a cabo de forma eficaz la gestion de contingencias del canal e-commerce de la

compaiia.
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OPORTUNIDAD DE MEJORA

- Definicion de horas contratadas y reduccion del desvio Estimado vs lo Real.
- Definicion de objetivos cuantificables

- Identificacion de tipo de tarea gestionada

- Tiempos de gestion

- Cantidad de casos gestionados

- Estado de los casos gestionados

OBJETIVOS ESPECIFICOS

OE1. Definir horas mensuales por las que EDASA debe contratar al proveedor para
atender el canal disminuyendo la brecha entre lo real vs lo estimado.
OE2. Validar el tiempo real consumido por los agentes en cada una de las tareas
para calibrar y definir el tiempo objetivo.
OES3. Investigar, identificar y definir el proceso de resolucion de contingencias para
todos los escenarios enfrentados por los agentes.
OEA4. Establecer objetivos cuantificables.
OES. Identificar y calcular cantidad y tipo de contingencia atendidos por el agente.
OE6. Seguimiento, control y mejora continua del proceso.
Estos inputs seran ingresados como “Caso” o “Tarea”:

- Email

- CRM
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Archivo Transitos / In Store

Consultas IN

TAREAS (SUBJECTS)

Los siguientes puntos seran las distintas gestiones realizadas e identificadas en la

herramienta:

In Transit

Alta de cliente

Contingencia CRM (Egreso / Ingreso)
Contingencia E-mail

Consulta IN

In Store

Otros

REPORTOLOGIA

Datos que EDASA pretende recibir desde Proveedor (Contact Center externo)

Before Call Work — Tiempo ocupado por el agente antes

BCW
del llamado
AHT Tiempo de conversacion con el cliente
After Call Work — Tiempo ocupado por el agente luego
ACW
del llamado
TT Total Time — Tiempo total de tratamiento del caso
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SL

TC

Numero de Cliente

Service Level — Tiempo ocioso del agente en dejar y
tomar un nuevo caso

Tipo de tarea gestionada

Numero de cliente SAP o Basis al que corresponde el

reclamo

Todos los datos deberan estar acompanados con sus respectivas fechas, tiempos de

gestion y canal de ingreso.

CUESTIONARIO PRELIMINAR

(Qué procesos se

desean gestionar?

CUATRO procesos se
gestionan desde grillas
recibidas con

documentos adjuntos

UN proceso via email
que llega sin adjunto.
La gestion es

Informativa.

(Como se denominan cada uno de ellos?

In Transit

Estas gestiones llevan
(Devoluciones/Relevamiento)

andlisis y llamado al

CRM
cliente
In Store
La gestion es solo

Altas de Clientes

informativa
Inconveniente Facturacion / Informar Nro. De
Remito Cliente

Informar Nro. De
Inconveniente con Tienda
Cliente
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Activar / Desactivar cliente

Cancelar Pedido

Solicitudes de TL

Inconveniente con Codigo CAR

Estado del Pedido

Reclamo por Pedido

Reclamo por Faltante / Erroneo

Reclamo por Productos con

Fallas

Informar Nro. De
Cliente

Informar Nro. De
Cliente

Informar Nro. De
Cliente

Informar Nro. De
Orden

Informar Nro. De
Orden y Nro. de
Pedido

Informar Nro. De
Orden y Nro. de
Pedido

Informar Nro. De
Orden y Nro. de
Pedido

Informar Nro. De
Orden y Nro. de

Pedido
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UN proceso via
llamado entrante

(Consulta IN)

UN proceso asociado a

CRM

Defensa al Consumidor

TCC — Defensa al Consumidor
TCC — Error en la APP

TCC — Activacion Tienda
TCC — Desactivacion Tienda
TCC — Faltantes / Erréneos
TCC — Pedidos

TCC — Reclamo de Productos
TCC — Cancelacion de Pedido

TCC - Otros

No contiene Subprocesos

Informar Nro. De
Orden y Nro. de

Pedido

La gestion es similar
a una Consulta IN,
registrando las
observaciones en

SAP

Exportar casos
“Pendientes” y “En

Tratamiento”

Cargar casos a BPM
para realizar cada una

de las gestiones.

(Qué se hace y como se hacen las tareas en la etapa previa a la Orden de

Desarrollo?
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Al recibir la gestion existe un previo analisis para identificar la cantidad de dias de
demora de los productos para conocer el tipo de gestion que se va a realizar. Una vez
hecho este analisis, se separan los clientes que se deben contactar para asesorar, y
otro listado de datos para dar respuesta en caso de necesitar algun tipo de
informacion. Ese analisis el agente lo gestiona fuera del caso, con archivos y/o
anotaciones que exceden al registro que pueda tomar la BPM, como por ejemplo un
llamado.
Es decir que la gestion llevaria dos tipos de mediciones, una medicidon que sera
dentro del caso y otra medicidon que sea fuera del caso.
(Qué informacion se entrega?
La informacién estard dirigida a cualquiera de las partes involucradas, es decir,
cliente, EDASA o hacia el Contact Center de consumidores.
Segun el caso y la gestion, puede incluir informacion de:

- Asesoramiento de cualquier parte del proceso de TCC al cliente

- Informacion para resolucion de casos

- Contacto para recepciones de pedidos pendientes en clientes

- Confirmaciones de pedidos en Tienda para avisos a consumidores

- Cualquier otra informacion pertinente a los procesos o situaciones
(Quiénes operan la herramienta?
Actualmente la gestion cuenta con 3 agentes que dependiendo la cantidad de casos a

resolver pueden o no, trabajar en simultaneo.
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Ademas, se cuenta con 2 supervisoras a cargo del control de las gestiones.

(Qué¢ estados manejan?

Se manejan 2 estados. Uno para analizar el caso y otro para gestionar el caso.
(Las bases recibidas se importan automaticamente?

Las bases que se reciben llegan adjuntas en los mails. Al abrir los archivos, se filtran
las bases para analizar cada caso a gestionar.

(Los mails recibidos para el proceso/gestion TCC, se automatizaran? ;Son de
formato estandar?

Se busca guiar al cliente interno para que envie el correo en un mismo formato y
asi lograr estandarizar los casos que se reciben por esta via.

Para esto se define el listado de tareas que corresponden al proceso via mail con
nombres especificos para el "ASUNTO" del correo, descripto en la fase de
procesos a gestionar.

Fuente: Elaboracion Propia

Esta orden de desarrollo fue validada por gerencia de area del Centro de Servicios al

cliente de EDASA y elevada formalmente hacia el proveedor en Julio de 2021.

7. Administracion del proyecto y costos asociados

La Administracion del Proyecto hace referencia al conjunto de tareas y/o actividades

que deben llevarse a cabo para poder cumplir los objetivos planteados.
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Estas tareas pueden variar, segun lo planificado, en tiempos de duracion de cada una
de ellas y oportunamente en cronologia. En este caso esto no es la variable principal,

pero en muchas ocasiones lo determinante es el costo planificado vs el costo real.

7.1 Costos de implementacion

En esta oportunidad la herramienta BPM estd completamente desarrollada,
implementada y utilizada por el proveedor pero aplicada en otras empresas contratadas,

por lo que el costo de desarrollo para ambas partes es nulo.

Para EDASA, es un punto pendiente para aplicar para controlar esta gestion, y es por
ello que al ser un canal pequeio el interesado, se esta utilizando de testeo para poder

implementar este control en el resto de las gestiones que operan de EDASA.

El costo invertido se corresponde con un costo de tiempo de personal, especificamente
del tiempo ocupado por el analista del Canal de EDASA mientras lidera el andlisis e
implementacion de la herramienta, los agentes cronometrados durante el relevamiento
y el tiempo invertido de supervisores, del equipo de IT y reporteria del CSC para

realizar la Orden de Desarrollo.

7.2 Analisis de Riesgos

El riesgo puede definirse como la posibilidad de un dano, desventaja o destruccion. Es

un ente que algunos autores caracterizan como bidimensional y que representa
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tipicamente una funcién de la probabilidad de ocurrencia de un fallo y de la gravedad

de sus consecuencias. Esta doble dimension es lo que para algunos autores diferencia
el riesgo y el peligro, que solo se caracteriza por una dimension de severidad contra las
personas y los equipos. El riesgo siempre estd presente en todas las actividades
humanas individuales y de grupo, incluyendo las de ingenieria, y dentro de estas, las
de desarrollo de software. Para el PMBOK del Project Management Institute, el riesgo
es un evento o condicion incierta que si ocurre, tendra un efecto positivo o negativo en
los objetivos del proyecto (Revista Facultad de Ingenieria, 2014, Gestion de riesgos en

proyectos de desarrollo de software en Espana: estudio de la situacion, Antioquia).

Luego de entender el concepto de lo que implica un riesgo en un proyecto se pueden
identificar, como principales, los siguientes eventos segun las etapas que se llevaron a

cabo:

PROBABILIDAD
ETAPA DESCRIPCION DE MITIGACION

OCURRENCIA

Tomar la mayor cantidad

de muestras posible para
Error humano en la
Alta que el error en el
toma de datos
acumulado sea el menor

posible
Incidencias sobre el Explicar el
Baja
personal evaluado procedimiento antes de
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comenzar la medicion
dejando en claro

objetivos y tareas

Inconvenientes de

Volver a comenzar la

Desarrollo

del Software

Presentacion

de Datos
EDASA

Baja medicion en otro
Red
momento
Explicar al desarrollador
como se obtiene el dato
Ingenieria del buscado, testear 'y
Media - Baja
Producto asegurarse  que  sea
correcto el brindado por
la herramienta
Adaptar  los  datos
Restricciones del obtenidos a un paso
Media - Baja
programa posterior para lograr el
resultado buscado.
Buscar un  formato
Formato y datos adecuado, confiable y
presentados a Media - Alta con facilidad de

extraccion con el fin de

que sea una tarea
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automatizada para todas
las partes.
Problemas en
disefio de Se consultard a expertos
Media
Dashboard en en la herramienta
Exposicion Power Bi
de Datos y Se tendrd archivo de
Métricas Problemas de Back Up en disco local.
Actualizacion de Baja Se consultard a expertos
Datos en la herramienta en caso
de ser necesario.

Fuente: Elaboracion Propia

8. Bases de Datos y Resultados Obtenidos

Luego del trabajo de campo realizado, y las mejoras implementadas durante el mismo
periodo, se cuenta con un historial de informacién completo sobre el proceso llevado a

cabo en el afio 2021.
8.1 Analisis de la Gestion afio 2021 y Proyeccion afio 2022

Al comenzar el afio 2021 no se contaba con registros de cuantas horas eran destinadas

por parte del proveedor para gestionar el canal directo al consumidor. Lo cierto es que
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se hacian de a momentos debido a la escasa magnitud del canal, estas horas
ingresaban como “multiskill” al presupuesto hacia EDASA y no eran depreciadas ya

que el nimero era insignificante comparandolas con el resto de las gestiones.

Desde enero de 2022 se comenzaron a depreciar la cantidad de horas que se utilizaban
para gestionar el canal e-commerce, cuya operacion habia crecido. Por esto es que se
debia estimar la cantidad de horas anuales a contratar, por lo que se optd por realizar
los primeros dos meses un registro de estas horas y abonar las mismas para tener en

cuenta para todo el resto del afio al utilizarlas como parametro.

Es asi como se estimaron las siguientes cantidades de horas y sus costos. Se tasaron un
total de 1568 horas distribuidas en los 10 meses restantes del afio con un promedio de
120 hs teniendo en cuenta los meses de enero y febrero utilizados como muestra.
Ademas se estimo y se realizd una orden de compra extra, como lo exige internamente
la empresa, para poder solventar la variabilidad o urgencias que puedan surgir por un

valor de 613hs. Cabe aclarar que, en caso de haber sobrantes de horas extras no se

pierden, sino que, se pasan al proximo afio a costo actualizado.

Mes Estimado Extra Total

Enero 105:00:00 00:00:00 105:00:00
Febrero 160:00:00 00:00:00 160:00:00
Marzo 230:00:00 30:57:00 260:57:00
Abril 150:00:00 122:46:00 272:46:00
Mayo 118:00:00 00:00:00 118:00:00
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Totales (hs) 1833:00:00

Junio 120:00:00 35:34:00 155:34:00
Julio 120:00:00 28:34:00 148:34:00
Agosto 120:00:00 00:00:00 120:00:00
Septiembre 140:00:00 18:02:00 158:02:00
Octubre 150:00:00 20:27:00 170:27:00
Noviembre 210:00:00 110:50:00 320:50:00
Diciembre 210:00:00 61:28:00 271:28:00
428:38:00 2261:38:00

Horas contratadas al proveedor aiio 2021 — Fuente: EDASA

Como podemos observar surgioé una variacion versus lo estimado del 23% anual con
un total de 2261:38:00 horas consumidas por la gestion. Los meses que mas
variabilidad hubo fueron los meses de Abril debido un inconveniente en la APP de
recepcion de pedidos que demand¢ casi el doble de lo previsto, seguido por el mes de
noviembre en donde la gran brecha se dio debido a un cambio total del sistema logistico

de EDASA acompafiado por la falta de reportes y herramientas de gestion en el nuevo

sistema SAP que entorpecieron la operacion del canal.

A continuacion se detallan los costos de estas horas estimadas y horas extras

consumidas:

Estimado

Enero $93.476,25

$0,00

$93.476,25
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Febrero $ 150.376,00 $0,00 $ 150.376,00
Marzo $227.573,50 $30.673,00 $ 258.246,50
Abril $ 154.980,00 $122.466,00 $ 277.446,00
Mayo $123.811,75 $0,00 $123.811,75
Junio $ 125.294,40 $35.337,97 $ 160.632,37
Julio $ 125.294,40 $28.337,42 $ 153.631,82
Agosto $128.374,55 $0,00 $ 128.374,55
Septiembre $146.176,30 $18.019,74 $ 164.196,54
Octubre $ 156.618,00 $20.272,78 $ 176.890,78
Noviembre $219.265,20 $110.506,43 $329.771,63
Diciembre $219.265,20 $61.280,56 $ 280.545,76
$1.870.506,05 | $426.893,90 $2.297.399,95

Costo del servicio ario 2021 — Fuente: EDASA

De la misma forma que en el registro de horas, pero en términos de costos obviamente

existio una variacion respecto a lo estimado.

Aqui cabe aclarar que lo estimado en términos de costos fue lo siguiente:

Totales Costo Estimado | Costo Real Consumido Variacién
Total Afio 2021 sin Extras $1.963.769,60 $ 1.870.506,05 -5%
Total Extras 2021 $613.992,00 $426.893,90 -30%
Total $2.577.761,60 $2.297.399,95 -11%

Fuente: Elaboracion Propia
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Como se puede observar, lo tasado por EDASA en costos de horas hombre de trabajo

fue mayor a lo que luego el proveedor cobro por estas gestiones, por lo que, en términos
generales de costos hubo un desvio del -11% significandose un ahorro total por un valor
de $280.361,65. Particularmente en lo estimado tedrico vs lo real sin extras, la

variacion fue por un valor de $426.893,90 equivalentes a 428:38:00 horas.

Aqui nos podemos preguntar por qué motivo las horas Estimadas son menores a las
Reales si se tuvieron que consumir horas Extras. La respuesta es que el estimado
corresponde a una Orden de Compra particular de cada mes, y con las horas Extras se

cubre en caso de tener un excedente en ese mes.

8.2 Bases de datos logradas

Si bien la Orden de Desarrollo se elevo en el mes de julio como se menciono, los
primeros resultados se obtuvieron en noviembre con algunas instancias de revision y

retrabajo para lograr los estandares requeridos de desarrollo.

En una primera instancia los datos compartidos no fueron los deseados. El proveedor
solo informaba aquellas métricas solicitadas en la OD como nimeros aislados y lo que
se pretendia era la base de datos que conforman cada uno de esos numeros finales con
el objetivo de poder analizarlos diariamente, armar nuevas métricas, exponerlas en un
Dashboard de Power BI y poder continuar detectando mejoras continuas en el proceso
como asi también desvios que pueden identificarse. Se entiende que esta seria la tnica
manera de poder controlar una gestion y ante una auditoria tener gran capacidad de

respuesta para los cuestionamientos que puedan surgir.
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Tras algunas reuniones durante noviembre con todo el equipo se terminé de alinear

lo solicitado y a finales del afio se logré lo deseado.

Debido a algunas limitaciones que tiene el sistema, el detalle que se solicitd de cada

una de las tareas, la gran variabilidad de canales de ingresos de gestiones y el tipo de

gestion, se acordo que las bases de datos informadas se compartan en tres grandes

fuentes:

1-

2-

Gestion de Llamadas.

En esta seccion el proveedor informard los tiempos medidos sobre lo
relacionado a una llamada con el cliente. Incluye llamadas desde el Centro de
Servicio al Cliente hacia el cliente.

Debido a que la gestion de una llamada no tiene una medicion Before Call Work
(BCT), se identificaran las siguientes cuatro métricas:

AHT o Tiempo de habla con el cliente: registrara el tiempo de cada uno de los

contactos al cliente desde que este atiende el llamado.

ACW o Trabajo luego del llamado: registraré el tiempo de gestion operativo

llevado a cabo por el agente una vez finalizado ese llamado con el cliente.

TT o Tiempo Total: es la sumatoria de los dos tiempos mencionados

anteriormente y corresponde al tiempo total de gestion de un llamado por parte
del agente.
Q Llamadas: cantidad de llamadas llevadas a cabo en el periodo en cuestion.

Gestion de E-mails
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En esta seccion el proveedor informara los tiempos relacionados a una gestion

canalizada via BPM 16 por clientes internos y/o externos.

Tal como se menciond anteriormente en la seccion de procesos a gestionar en
la Orden de Desarrollo, esta herramienta desarrollada es uno de los objetivos
principales del trabajo ya que contempla una medicion de la totalidad de la
operacion que se le asigna al proveedor para sus gestiones, desde bolsas de
tareas como Transitos hasta un simple email de un reclamo de un cliente en
particular. Dentro de ésta se podran detectar los siguientes cinco datos:

- BCW o Tiempo Anterior a la Gestion: comprende el tiempo ocupado por el

agente antes de realizar una accidn, sea necesario luego un llamado o respuesta
escrita. Es el tiempo que el mismo irrumpe antes de dar una respuesta escrita o
antes de realizar el llamado a un cliente, lo que le ocupa entender y averiguar
informacion sobre el caso en cuestion segin las herramientas con las que
cuenta.

- AHT o Tiempo de habla con el cliente: registrara el tiempo de cada uno de los

contactos al cliente desde que este atiende el llamado. No todas las gestiones
registran un dato de éstos ya que no todas necesitan de un llamado al cliente.
En caso de no necesitar llamado, la gestion mide el tiempo como un todo
categorizado por el tipo de Tarea en cuestion.

- TIT o Tiempo Total: es la sumatoria de los dos tiempos mencionados

anteriormente y corresponde al tiempo total de gestion de una Tarea por parte

del agente.
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3-

SL o Nivel de Servicio: el tiempo ocioso del agente, es decir el tiempo que

demora el mismo en dejar una Tarea y tomar una nueva para gestionar.

TC o Tipo de tarea gestionada: identifica el tipo de tarea gestionada por el

cliente. Cada tarea le corresponde una gestion distinta.

Q Tareas: es el total de Tareas gestionadas.

Productividad

Dado que en las secciones anteriores se cuenta con informacion detallada de cada

una de las gestiones, aqui se informa un resumen de las horas utilizadas para la

totalidad de la gestion. Comprende los siguientes seis datos:

Tiempo Total de Trabajo. es la sumatoria de los Tiempo Totales (TT) de cada
una de las secciones 1y 2.

Tiempo Total de Logueo: es el tiempo total en el que el agente se encuentra

logueado o conectado dentro de la BPM bajo la operacion e-commerce. Este
dato incluye tiempo de llamadas.

Tiempo Total Auxiliar: es el tiempo total en el que el agente se encuentra

realizando tareas del canal fuera de la BPM. Aqui no puede realizar llamadas.

Horas a Facturar: corresponde al tiempo total en que se prestd el servicio y es

igual a la sumatoria entre el Tiempo Total de Logueo y el Tiempo Total
Auxiliar.

Tiempo Promedio de Gestion General: es el cociente entre el valor de Horas a

Facturar y la sumatoria entre Q Tareas y Q Llamadas. Su valor corresponde al

tiempo medio de gestion de cada una de las tareas. Si bien por el momento es
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el promedio de gestiones, se pretende que con mayor recaudacion de datos

esta métrica sea objetable por tarea.
- Productividad: Cantidad promedio de gestiones por hora. Se calcula realizando

(Q. Llamadas + Q. E-Mails)/Horas a facturar

En resumen, estas métricas de productividad son:

Meétrica Obtencion

Tiempo Total de Trabajo TT Llamadas + TT E-mails
Tiempo Total de Logueo Dato proveniente de BPM
Tiempo Total Auxiliar Dato proveniente de BPM
Horas a Facturar TT Logueo + TT Auxiliar
Tiempo Promedio de Gestion General Horas a Facturar
Q llamadas + Q Emails
Productividad Q llamadas + Q Emails
Horas a Facturar

Fuente: Elaboracion Propia

Esta informacion es compartida por el proveedor con los valores finales de estas
métricas pero asociadas a la base de datos de donde provienen para cualquier inquietud

que se desee conocer en detalle.

8.3 Gestion de las Bases de Datos

Entendidos y alineados los datos a proveer y en un formato solicitado, se procede a

ordenar la actualizacion de estos.
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Lo definido consiste en:

- Informar a EDASA de forma acumulada en cada informe semanal los datos
correspondientes a los registros de cada una de las llamadas y de las tareas
gestionadas.

- Informar valores actualizados una vez por semana a acordar por las partes.

8.4 Dashboard

Haciendo hincapié en uno de los objetivos especificos del trabajo donde se pretende
cuantificar la gestion para poder ser medible y controlada, se procede a la expresion de
los datos en un Dashboard o tablero de control en el software Power Bi, en donde se
detallan cada una de las métricas y las gestiones planteadas con el fin de facilitar el
seguimiento de todos estos valores en las fechas que se necesite analizar, automatizar
la gestion de actualizacion de datos y ofrecer una visualizacion de facil entendimiento

para el interesado.

Tras realizar el proceso ETL (extraccion, transformacion y carga de datos), se obtuvo
el siguiente Dashboard de control y es el que se utilizard dentro del canal para dar
seguimiento a la gestion. El mismo fue seccionado y contiene las siguientes dos

paginas:

1- Gestion CSC: en esta pagina se vera reflejado todas las métricas relacionadas
a los tiempos de gestion del Contact Center, incluyendo las horas estimadas vs

horas reales consumidas, cantidad de casos por tarea, productividad, entre otras.
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2- Reclamos: en esta seccion se vera reflejado lo relacionado a los reclamos que

ingresan al canal, el estado de tratamiento de cada uno de ellos y cudles son los

mas ocurrentes, entre otros.

El Dashboard de Power BI tiene la ventaja de que se puede interactuar con el mismo,
teniendo la posibilidad de que los datos mostrados puedan ser filtrados y analizados

por el lapso de tiempo de interés.
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8.4.1 Dashboard Gestion CSC

Horas Reales . .
m} Mes Horas Estimadas Vs Horas Reales Consumidas

G Todas W 76 0' 48 ®Horas Extimadas  Horas a Facturar

Cantidad Casos por Tarea TT Trabajo TT Auxiliar

Gestion Prom
(mins)

Trarsitos CRM In Transit

Gestion General
AHT (Mins) TT Gestion x Email (Mins) Productividad x Hs Promedio Tiempo Total por Gestion (Mins)

2 4 42 Mes Texto Altas CRM InTransit Otro Transitos
-

Marzo 19,44 862 6,85
Febrero 6,50 729
26 5 n Enero 2,72 138 6,08 6,52

16

Gestion Llamadas
AHT (Mins) ACW (Mins) TT (Mins) Total Llamadas Out Productividad x Hs

0 2 2

32 enern febwera maren RS febrera fRArEH -] el enera  febrers  marzo abiril

Dashboard de Control — Hoja “Gestion CSC”
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8.4.2 Dashboard Reclamos

Reclamos vs Pedidos Tkts Periodo Analizado
YTD

Pedidos vs Tickets Periodo Analizado Status Ticket

100%

Pedidos 3095

Tickets

Tickets Mensuales

febrero marzo

Recuento de TKT's by Motivo

Pedido Demorado ...
Inconveniente con ...
Otros

Cancelar Pedido
Inconveniente con ...
Pedido incompleto
Cambio de Estado
Devolucion Parcial ...
Pedido Danado (Pr...
Pedido Incorrecto ...
Consumidor no ret...

Dashboard de Control — Hoja “Reclamos”
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8.4.3 Actualizacion del Dashboard

Los archivos pasaron por un proceso de transformacién de datos dentro de la

herramienta Power Bi que permite actualizar los datos de manera sencilla.

Es un proceso semi automatico, es decir que requiere la intervencion de una persona
para la toma y carga de datos. La frecuencia de la tarea serd una vez por semana y en

ocasiones podra solicitarse mas de una vez.

Para poder realizar esta accion se toman los archivos como los envia el proveedor,
quién debe pasarlos con el formato e informacion solicitada sin modificaciones de
titulos, columnas ni agregar informacion alguna, y reemplazar los archivos en el origen
de datos del Power Bi para que una query pueda leer la informacion desde estas bases

actualizadas.

8.4.4 Métricas

Para definir las métricas se analizaron las ya utilizadas por la compaifiia para la gestion
del canal multiskill junto a supervisores del canal y se adaptaron las mismas al canal e-
commerce. Con esta informacion se solicitaron los distintos inputs al proveedor para

poder ajustar las mediciones.

El resultado fue el siguiente:

Outputs / Métricas

I Tiempo Total de gestion por el proveedor y ponderado por tarea

P Casos asignados por fecha y canal de ingreso
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Contingencias/reclamos por tarea

Contingencias/reclamos por cliente

% Reclamos sobre pedidos realizados

Tiempo promedio por tarea

Estado de Reclamos sobre la gestion realizada

Todos los outputs pretendidos se establecieron satisfactoriamente y con el paso del
tiempo se podra profundizar en los que se crea necesario, perfeccionando y dandole

mas informacion detallada al Dashboard segun se crea necesario.
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Conclusiones

En la actualidad los canales digitales de venta sufren modificaciones, adaptaciones e
innovaciones constantemente, es un canal que ademas involucra todas las areas de una
empresa, desde planeacion de la produccion, costeo y despacho hasta el consumidor
final. El canal involucra a diversos participantes de distintas areas internas y externas,

para que llegue en tiempo y forma a su destino final.

Prepararse y estar minuciosamente informados como empresa sobre lo que ocurre en
cada uno de los procesos involucrados en el canal digital, marca la diferencia en el

funcionamiento del canal y los resultados comerciales obtenidos.

Particularmente en este trabajo se abordd el proceso de contingencias en clientes,
abordando un tema critico como es la posibilidad de tener como empresa la suficiente
confianza sobre la gestion de un servicio tercerizado que interactia de manera directa

con los clientes en nombre de la marca.

El trabajo de campo abordado durante todo el afio 2021 comenzd con una toma de
tiempos mediante un procedimiento manual por cronometraje para detectar cada una
de las tareas, gestiones, operaciones y tiempos ocupados en estos. Durante esta toma
de tiempos se lograron detectar inmediatamente puntos de dolor y se lograron
implementar mejoras que se tradujeron finalmente en disminucion de tiempos de

gestion de rapido impacto.
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Una vez obtenidos los datos en detalle sobre cada una de las gestiones, se pudo

avanzar en la definicion de métricas, punto principal en este trabajo ya que sin
cuantificacién, ninguna empresa tendria la posibilidad de controlar y por lo tanto
determinar parametros para exigir a proveedores que realicen las tareas segun se

pretenda.

Estos resultados finales no sélo permiten detectar en tiempo y forma una resolucion de
una problematica hacia una orden de un consumidor que confié en el canal, sino que
se traduce en una buena experiencia en el consumidor final y da respaldo para decir
que la operacion se encuentra ordenada, controlada, supervisada y bajo control por la
empresa, logrando el error minimo posible en estimacion de recursos humanos para la
operacion, la estimacion de horas destinadas al canal y finalmente en costos del
servicio. Ademas transforma la gestion de contingencias del canal en un proceso

escalable para la apertura del canal en nuevas locaciones.

Los objetivos del trabajo se han conseguido alcanzar con creces, partiendo desde un
control bajo o nulo en diciembre del 2020 en donde se estimaban las horas a “criterio
subjetivo” segin lo consumido en el ultimo tiempo y se abonaban confiando en un
nimero informado por el proveedor, llegando a diciembre 2021 con un proceso en
donde cada una de las gestiones est4 identificada, con horas estimadas anualmente, con
recursos exclusivos y capacitados para el canal y un Dashboard que permite ahondar

en las tareas mes a mes. Esto signific un cambio realmente extraordinario.

Nos damos cuenta de que este trabajo no se podria haber desarrollado con éxito sin la

ayuda y participacion de otras personas. En primer lugar agradecer a la empresa
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Embotelladora del Atlantico S.A. y en particular al area de Centro de Servicios al
Cliente que sin dudarlo aceptaron que se pueda desarrollar este trabajo en el canal,
consumiendo horas laborales y al proveedor tercerizado quién amablemente estuvo en

cada consulta, trabajo de campo y desarrollo del software implementado.

De manera personal, agradecer a mi tutora de tesis Sra. Magister Macaluso Iris quién
desinteresadamente aceptd mi propuesta de realizar esta tesis bajo su direccion. Su
disponibilidad, apoyo y confianza y su capacidad para poder entender, guiar y aportar
mejoras han sido de grandisimo aporte, no sélo en el desarrollo teérico de este trabajo
sino en mi formaciéon. Su participacion verdaderamente ha enriquecido el trabajo

realizado.

Quiero expresar también un profundo agradecimiento a la Universidad Siglo XXI por
el acompafnamiento en estos dos afios, por los contenidos brindados en cada una de las
materias y por permitir una herramienta de aprendizaje totalmente virtual que sin dudas

fue lo primordial para poder concretar el plan.

Y, por supuesto, un agradecimiento muy especial a mi familia, a mis padres, hermanos

y abuela, que sin su apoyo y colaboracion esto no hubiera sido posible.
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ANEXOS
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Anexo 1 — Mediciones del Trabajo de Campo.

Toma de tiempos correspondiente a la gestion CRM.

CAMPANA | SUPERVISOR AGENTE | FECHA | CASO INICIO | BCW TALKTIME | ACW FIN TT HOLDTIME
CRM Ricarte, Delia
Mirian - Suarez,
Luciana Florencia

1 Avendafio, | 10-mar Faltante 12:21:00 | 00:00:30 | - 00:02:00 | 12:24:00 | 00:03:00 | 00:00:30
Micaela

2 Transito 12:24:00 | 00:04:30 | 00:00:28 00:04:48 | 12:34:00 | 00:10:00 | 00:00:14

3 Faltante 12:37:00 | 00:01:40 | - 00:00:30 | 12:40:00 | 00:03:00 | 00:00:50

4 Faltante 12:40:00 | 00:01:10 | - 00:02:02 | 12:44:00 | 00:04:00 | 00:00:48

5 Faltante 12:44:00 | 00:02:35 | 00:08:08 00:12:48 | 13:08:00 | 00:24:00 | 00:00:29

6 Transito 13:09:00 | 00:02:00 | 00:01:55 00:02:10 | 13:16:00 | 00:07:00 | 00:00:55

7 Cueva, 15-mar Transito 12:25:00 | 00:05:00 | 00:06:35 00:02:22 | 12:39:00 | 00:14:00 | 00:00:03
Débora

8 Transito 12:43:00 | 00:02:41 | 00:01:50 00:02:06 | 12:50:00 | 00:07:00 | 00:00:23

9 Faltante 12:52:00 | 00:03:41 | 00:00:45 00:01:15 | 12:58:00 | 00:06:00 | 00:00:19

10 Procesando | 13:02:00 | 00:02:50 | - - 13:05:00 | 00:03:00 | 00:00:10

11 Transito 13:06:00 | 00:07:00 | 00:00:55 00:03:05 | 13:19:00 | 00:13:00 | 00:02:00

12 Cueva, 26-mar Entrega 14:03:00 | 00:02:33 | - 00:02:31 | 14:09:00 | 00:06:00 | 00:00:56
Débora erronea

13 Transito 14:09:00 | 00:02:00 | - 00:02:38 | 14:14:00 | 00:05:00 | 00:00:22

14 Anulacion 14:16:00 | 00:08:35 | - 00:01:01 | 14:26:00 | 00:10:00 | 00:00:24

15 Reiteracion | 14:26:00 | 00:02:05 | - 00:00:50 | 14:29:00 | 00:03:00 | 00:00:05

16 Reiteracion | 14:30:00 | 00:02:02 | - 00:02:05 | 14:35:00 | 00:05:00 | 00:00:53

17 Recepcion 14:35:00 | 00:05:03 | - 00:01:10 | 14:42:00 | 00:07:00 | 00:00:47

erronea
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18 Reiteracion | 14:43:00 | 00:01:38 | - 00:00:40 | 14:46:00 | 00:03:00 | 00:00:42

19 Reiteracion | 14:48:00 | 00:03:34 | - 00:03:30 | 14:56:00 | 00:08:00 | 00:00:56

20 Transito 14:58:00 | 00:04:27 | - 00:01:50 | 15:07:00 | 00:09:00 | 00:02:43

21 Cueva, 6-abr Transito 15:21:00 | 00:06:33 | 00:02:10 00:02:20 | 15:33:00 | 00:12:00 | 00:00:57
Débora

22 Transito 15:44:00 | 00:05:22 | 00:03:00 00:04:10 | 15:57:00 | 00:13:00 | 00:00:28

23 Cueva, 13-abr Transito 15:22:00 | 00:02:55 | 00:02:10 00:07:31 | 15:35:00 | 00:13:00 | 00:00:24
Débora

24 Transito 15:36:00 | 00:03:35 | 00:01:54 00:02:30 | 15:44:00 | 00:08:00 | 00:00:01

25 Transito 15:45:00 | 00:10:00 | - 00:04:21 | 16:00:00 | 00:15:00 | 00:00:39

26 Focalizada Cueva, 20-abr Transito 11:03:00 | 00:00:45 | 00:00:13 00:01:00 | 11:05:00 | 00:02:00 | 00:00:02
Débora

27 Transito 11:09:00 | 00:01:45 | 00:01:29 00:01:32 | 11:14:00 | 00:05:00 | 00:00:14

28 Transito 11:15:00 | 00:01:00 | 00:03:30 00:01:32 | 11:22:00 | 00:07:00 | 00:00:58

29 Transito 11:24:00 | 00:01:19 | 00:05:06 00:03:15 | 11:34:00 | 00:10:00 | 00:00:20

30 Transito 11:34:00 | 00:01:15 | 00:00:38 00:01:40 | 11:38:00 | 00:04:00 | 00:00:27

31 Transito 11:41:00 | 00:02:20 | 00:00:18 00:01:20 | 11:45:00 | 00:04:00 | 00:00:02

32 Transito 11:48:00 | 00:01:27 | 00:00:44 00:01:53 | 11:53:00 | 00:05:00 | 00:00:56

33 Transito 11:53:00 | 00:01:40 | 00:00:35 00:01:10 | 11:57:00 | 00:04:00 | 00:00:35

34 Focalizada Cueva, 20-abr Transito 14:09:00 | 00:03:30 | - 00:02:25 | 14:16:00 | 00:07:00 | 00:01:05
Débora

35 Faltante 14:17:00 | 00:01:31 | - 00:02:01 | 14:21:00 | 00:04:00 | 00:00:28

36 Error en 14:21:00 | 00:02:26 | - 00:02:19 | 14:26:00 | 00:05:00 | 00:00:15

Direccion
37 Error en 14:31:00 | 00:01:46 | 00:01:51 00:01:12 | 14:36:00 | 00:05:00 | 00:00:11
Entrega
38 Transito 14:36:00 | 00:00:55 | - 00:01:14 | 14:39:00 | 00:03:00 | 00:00:51
39 Transito 14:39:00 | 00:00:55 | - - 14:40:00 | 00:01:00 | 00:00:05

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS - Universidad Siglo XXI — Beccaria, Uriel




Trabajo Final de Graduacion

40 Transito 14:53:00 | 00:01:33 | - 00:01:02 | 14:56:00 | 00:03:00 | 00:00:25
41 Focalizada Cueva, 27-abr Transito 09:21:00 | 00:01:25 | 00:01:41 00:00:37 | 09:25:00 | 00:04:00 | 00:00:17
Débora
42 Transito 09:25:00 | 00:04:41 | 00:02:22 00:01:37 | 09:34:00 | 00:09:00 | 00:00:20
43 Transito 09:34:00 | 00:01:03 | 00:01:14 00:00:41 | 09:37:00 | 00:03:00 | 00:00:02
44 Transito 09:37:00 | 00:01:56 | 00:01:14 00:01:41 | 09:42:00 | 00:05:00 | 00:00:09
45 Transito 09:42:00 | 00:01:15 | 00:01:13 00:01:26 | 09:46:00 | 00:04:00 | 00:00:06
46 Transito 09:46:00 | 00:01:05 | 00:01:04 00:00:46 | 09:49:00 | 00:03:00 | 00:00:05
47 Transito 09:45:00 | 00:01:52 | 00:02:39 00:01:46 | 09:52:00 | 00:07:00 | 00:00:43
48 Transito 09:54:00 | 00:01:47 | 00:01:25 00:01:17 | 09:59:00 | 00:05:00 | 00:00:31
49 Transito 09:59:00 | 00:01:36 | 00:01:06 00:00:38 | 10:03:00 | 00:04:00 | 00:00:40
50 Transito 10:06:00 | 00:01:29 | 00:01:26 00:00:38 | 10:10:00 | 00:04:00 | 00:00:27
51 Transito 10:10:00 | 00:01:12 | 00:01:46 00:03:38 | 10:17:00 | 00:07:00 | 00:00:24
52 Transito 10:18:00 | 00:02:55 | 00:07:58 00:02:00 | 10:31:00 | 00:13:00 | 00:00:07
53 Transito 10:31:00 | 00:00:55 | 00:01:16 00:02:00 | 10:36:00 | 00:05:00 | 00:00:49

Fuente: Elaboracion Propia
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Trabajo Final de Graduacion

Toma de tiempo de llamadas out para altas de clientes:

CAMPANA | SUPERVISOR AGENTE FECHA | CASO INICIO | BCT TALKTIME | ACW FIN TT HOLDTIME
CRM Ricarte, Delia Mirian
- Suarez, Luciana
Florencia
1 Avendafio, 5-abr Alta 15:10:00 | 00:01:37 | 00:02:20 00:02:00 | 15:16:00 | 00:06:00 | 00:00:03
Micaela Clientes

2 5-abr Alta 15:20:00 | 00:01:46 | 00:02:42 00:04:29 | 15:29:00 | 00:09:00 | 00:00:03
Clientes

3 5-abr Alta 15:30:00 | 00:02:07 | 00:01:40 00:02:49 | 15:37:00 | 00:07:00 | 00:00:24
Clientes

4 5-abr Alta 15:38:00 | 00:02:06 | 00:02:00 00:02:22 | 15:45:00 | 00:07:00 | 00:00:32
Clientes

5 5-abr Alta 15:46:00 | 00:01:35 | 00:00:30 00:02:06 | 15:51:00 | 00:05:00 | 00:00:49
Clientes

6 5-abr Alta 15:51:00 | 00:02:03 | 00:04:54 00:02:42 | 16:01:00 | 00:10:00 | 00:00:21
Clientes

7 5-abr Alta 16:02:00 | 00:01:33 | 00:00:30 00:02:53 | 16:07:00 | 00:05:00 | 00:00:04
Clientes

8 Cueva, 29-abr Alta 10:42:00 | 00:01:41 | 00:00:55 00:00:37 | 10:46:00 | 00:04:00 | 00:00:47

Débora Clientes

9 29-abr Alta 10:47:00 | 00:01:05 | 00:04:10 00:00:22 | 10:53:00 | 00:06:00 | 00:00:23
Clientes

10 29-abr Alta 10:54:00 | 00:00:55 | 00:03:12 00:00:25 | 11:00:00 | 00:06:00 | 00:01:28
Clientes

11 29-abr Alta 11:01:00 | 00:00:58 | 00:02:32 00:00:48 | 11:06:00 | 00:05:00 | 00:00:42
Clientes

12 29-abr Alta 11:06:00 | 00:00:58 | 00:01:21 00:00:48 | 11:10:00 | 00:04:00 | 00:00:53
Clientes

13 29-abr Alta 11:12:00 | 00:01:41 | 00:00:59 00:00:39 | 11:16:00 | 00:04:00 | 00:00:41
Clientes

14 30-abr Alta 11:16:00 | 00:01:37 | 00:02:32 00:01:10 | 11:22:00 | 00:06:00 | 00:00:41
Clientes

15 1-may Alta 11:16:00 | 00:02:52 | - 00:01:00 | 11:26:00 | 00:10:00 | 00:06:08
Clientes

Fuente: Elaboracion Propia
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