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Fase 1: Contexto de la operacion R
El 62% de las interacciones generadas por soporte técnico son por danos, de estas el producto mas representativo es internet. 13.630 - 8,7% Confirma OK
34.240 - 22%
Motivo de contacto Marzo Abril Mayo | Junio
Dafios 59,8% 62,2% 62,8% | 61,9% > Dafios por producto marzo | abril mayo | junio 156.271 Proceso de Autofix + Call back
Transferencias a otras 202% | 174% | 17,2% | 17,0% Internet 68,6% | 664% | 694% | 68,0% llamadas mes autogestion de fallas (LSRN
dareas
Asesorias 12,4% 12,6% 12,4% 13,1% Television 23,1% 25,6% 23,3% 23,7%
No asignado 7.6% 7.8% 7.6% 7,9% Telefonia 8,2% 8,0% 7.,2% 8,3% Confirma fail
Total general 550.508 | 542.239 | 576.961 | 525.658 Total general 308.553 | 315.068 | 335.413 | 295.205 37.093 — 24%
Paso a asesor
71.308 — 45,6%
Naturalezas de dario internet Naturaleza de daro television
00% 50% 10,0% 150% 20,0% 250% 30,0% 350% 0.0% 10,0% 20.0% 300% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

D odicador sin seial

Televisor sin sefial g

Modem sin nlace |
Senii Intormitente |

Conectano navegs —

Mavegaciin lenta _‘

Decodificador sin acceso .

Reducir en un 15% el cost to serve de la transaccion de soporte tecnico en servicios fijos (S 480°000.000,00 /

mes), para ello, se le solicita al equipo de experiencia, implementar un modelo de soporte téecnico gue 3 S _ _ : : n

. duci k did h | delo i | do debera: Problemas Wi-Fi Pantalla negra g para comparar la efectividad del proceso de autogestion vs el proceso habitual, se mide el recontacto en 24 horas posterior a la interaccién con

permita reducir 80k contactos atendidos por agente humano / mes. el modelo implementado debera: No navega Decodificador no enciende [, el flujo vs el recontacto de una muestra de clientes que habla con asesor, encontrando que el autodiagndstico tiene un menor indice de
owos Otros recontacto que el proceso habitual con una diferencia de 5pp.

Mala calidad enla imagen [ se realiza seguimiento al KPl de contactos atendidos por soporte técnico y se verifica que se obtiene la reduccién esperada. Adicionalmente,

. . Emarzo Fabril ®Emayo ®junio
Emarzo Fabril ®mayo Bjunio

v" proveer los ahorros esperados

v ofrecer al usuario la mejor experiencia en el proceso de atencién Contactos atendidos por soporte técnico

Clientes que reportaron Clientes que dejaron celular
— 5705 K dafio y no pasaron por en autogestion y contestaron
Contactos atendidos por soporte técnico , 5426 K ' 5258 K : 545.7K autogestién (muestra) la encuesta
Canal Coste j - 2 o e o o « o . .
syt Fase 2: Analisis del estado actual y definicion de condicion objetivo BT ATIK 4TIK YR I IS
5426 K e 5258 K 705K g4 7k Coll center 12 o mis Para definir las salidas del proceso de autogestion se evalué de manera independiente cata tipo de falla vs. los resultados de la herramienta de ~
—_— e — 467,3K 4719K 487,3K 4373 K test y diagnostico, de manera que el flujo propuesto cumpliera con el objetivo principal: reducir contactos sin afectar la experiencia del cliente ni Septiembre >.214 23.304 9.283 62.382
' Chat 5 0 més ;
el negocio. 18,3% 81,7% 13,0% 87,0%
Covreo electronico 5 0 mas
L ~ 4.402 20.692 8.505 57.623
Aoserico 0.1 0 menes Falla fisica Falla logica e
abr-22 may-22 jun-22 jul-22 ago-22 sep-22 oct-22 nov-22 dic-22 17,5% 82,5% 12,9% 87,1%
L . —=—Ejecutado = — Meta
O Definicidon: Alarma sobre una falla fisica en la red que podria 2 Deﬁl:ncmn. Alarma sobre una f_a]la logica ef plataformas que
abr-22 may-22 jun-22 jul-22 ago-22 sep-22 oct-22 nov-22 dic-22 estar generando afectacion de servicio. podria estar generando afectacion de servicio.
—e—Ejecutado Meta

O Gestion automatica: Algunos casos pueden corregirse de
manera automatica (autofix), pero en otros escenarios
requieren de acciones manuales sobre las plataformas.

O Gestion automatica: analiza el tipo de falla para determinar si
requiere de un agendamiento o de la validacién de un agente
experto.

Diagnostico OK

O Definiciéon: Quiere decir que no se encuentra falla en los
criterios evaluados. (No quiere decir que no hay falla, quiere
decir que no la hemos visto.)

Falla en OSS

O Definicién: Indica que hay una inconsistencia en el sistema
de inventario o CRM que podria estar afectando el servicio.

Implementar un modelo de atencién de reportes de dano en servicios fijos de telecomunicaciones, que

provea un ahorro del 15% al cost to serve actual de la transaccion, sin afectar la experiencia del cliente O Gestion automatica: Debido a que las acciones correctivas

de estos casos requieren de perfiles especiales para ser
ejecutadas, es necesario que siempre se transfiera con un
asesor.

O Gestion automatica: realizara de forma automatica acciones
correctivas sobre los equipos del cliente a través de los
servicios que Tl expuso

En el desarrollo de este proyecto, se logrd
implementar un sistema automatico de solucion de
problemas técnicos que muestra de manera tangible
los beneficios de la, aumentando la eficiencia y
productividad, generando una reduccion de costos
por $498.790.233,33 mensuales, y aportando asi al
crecimiento financiero de la compaifiia.

La utilizacion de tecnologias para la automatizacion
de procesos ofrece a las empresas la posibilidad de
brindar una mejor experiencia a sus clientes con la
implementacion de autoservicios, que les permiten
realizar tareas de manera mas rapida lo que da la
percepcion de ahorro de tiempo y esfuerzo.
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Antes Después

Troubleshooting asistido por un humano Troubleshooting automatizado

- A R AT AR AR R AR
Fase 3:Implementacion

en esta etapa se define la historia de usuario y se solicita
al equipo de Tl iniciar con los desarrollos requeridos.

El usuario percibi.ré gue su serviciono funciona

15% de los
contactos por dafios

correctamente, se contactara con Tigo a traves de la linea de
atencion 018000422222 o a traves del ‘3(X), se iclentificaxé,
y a traves del menn principal manifestara la intencion de

reportar una falla. Luego de a]gunas validaciones basicas

(servicio activo, no falla masiva, no dano abierto), se ofrecera

al usuario realizar un diagnéstico por cua.lquiera delos

servicios que tenga contratados. Una vez el usuario
seleccione el servicio gue presenta la falla, se debe invocar el
WS de SMNet (Herramienta de test y cliagnéstico) y ejecutar

una prueba a traves de consulta unificada con el parametro

ID de servicio. Posteriormente, se invocara el WS de
autodiagnostico, que a través del ID de SMNet generado en

la transaccion anterior, procesara la respuesta con su logica

Mejor experiencia de usuario

Reduccion del cost to serve

Eficiencia operativa

interna y definira el paso a seguir; que puede ser: agendar
una visita, probar el funcionamiento del servicio luego de un
autofix, esperar por la confirmacion de una falla masiva, paso
a un asesor especializado oiniciar con el proceso de
troubleshooting no asistido, a traves del contenido del centro
de ayuda. 30 minutos despues de la interaccion, un [VR

antomatico contactara al cliente para verificar si su servicio
ya funciona correctamente, si la Yespuesta es positiva se
finaliza la interaccion, si es negativa se transterira la llamada
con un agente humano de nivel 2 gue continuara con el

proceso..
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