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SINOPSIS.

En la actualidad, el ejercicio de comercializacién y servicios ofrecidos por parte de las empresas se
encuentra en un ambiente competitivo. Con el pasar del tiempo los clientes esperan recibir un mayor
beneficio en relacidn al costo asociado a la adquisicion de algun producto o servicio. Por esta razon, las
empresas se ven en la necesidad de implementar estrategias comerciales que les permitan, ademas de
comercializar productos, enfocarse en el cliente creando y mejorando de forma eficaz sus servicios. En el
caso particular de Castellana Motors C.A se ha enfocado en la estrategia de Gestion de Relacion de
Clientes (CRM) lo cual ha generado los fundamentos tedricos y operativos para la atencion del cliente
mediante el uso de Centro de llamadas como puente entre las necesidades de sus clientes y el servicio
ofrecido por la empresa. Razén por la cual, el ejercicio de comunicarse y contactar clientes de forma
efectiva y eficiente resulta vital. Es por ello que ademas de la documentacidon de estas operaciones
resulta importante determinar la carga laboral necesaria para su mejor desarrollo y ejecucion, asi como
determinar diferentes escenarios que definan como utilizar mejor los recursos humanos de la empresa
con la finalidad de mejorar el servicio al cliente. En el presente estudio, apoyado en una investigacion
tipo proyectiva, experimental, se presenta la simulacion de un centro de atencion de llamadas con la
idea de gestionar y mejorar el Agendamiento de Citas.



INTRODUCCION.

Actualmente la competitividad entre las empresas se incrementa con el pasar del
tiempo, factores externos como problemas politicos, sociales y econdmicos recrudecen
tal competencia obligando a las organizaciones a idear planes de mejora con la
finalidad de obtener ventajas competitivas y evitar ser afectadas por tales factores. Es
por ello que la toma de decisiones enmarcadas en un pensamiento légico y productivo
resulta vital. Razén por la cual y en funcién de un escenario real, el uso de técnicas de
simulacién como herramientas para la toma de decisiones abre una posibilidad real
mediante el disefio y evaluacién de distintos escenarios permitiendo discernir la mejor
opcioén dado un conjunto de variables previamente definidas.

El levantamiento de procesos para la atencién de clientes, definicion de variables
propias del sistema de emisién y recepcién de llamadas asi como la evaluaciéon vy
definicion de la carga de trabajo necesaria para la ejecucién de procesos para la
atencidn de clientes, junto a la relacién que intrinsecamente estos guardan, presentan
un reto para la toma de decisiones y opciones de mejora para el departamento de
centro de contacto de Castellana Motors C.A.

Por este motivo, y en cumplimiento con el requisito trabajo especial de grado, para
optar al titulo de Ingeniero Industrial se ha desarrollado un estudio basado en
Mejorar los procesos de un Centro de Atencion de Llamadas de una empresa
automotriz, ubicada en Caracas, utilizando herramientas de técnicas de simulacidn.

El presente documento consta de diez capitulos distribuidos de la siguiente manera:

El Capitulo | “El Problema” presenta la problematica de la empresa y se plantean los
objetivo, justificacidén y alcance del estudio.

El Capitulo Il “Marco Tedrico Conceptual” expone tanto los antecedentes como las
bases tedricas que sustentan el estudio.

El Capitulo Ill. “Mercado Metodoldgico” presenta las bases metodolégicas tomadas en
consideracion para llevar a cabo el estudio.

El Capitulo IV “Situacion Actual” describe la situacidn real de la empresa antes del
estudio.



El Capitulo V “Generacidn, Verificacién y Validacion de Modelos de Simulacién.”
presenta el modelo propuesto, se verifica que dicho modelo genere y recree el sistema
real de atencidn de llamadas y se valida el modelo propuesto mediante analisis
estadistico.

El Capitulo VI “Disefio de Experimentos y Analisis de Resultados” muestra los diferentes
escenarios planteados asi como resultados y analisis de los mismos.

El Capitulo VII “Conclusiones” vy el Capitulo VIII “Recomendaciones” exponen
brevemente la descripcidn e importancia de las actividades realizadas durante el
estudio para el logro de los objetivos y se plantean recomendaciones para ser
consideradas por la empresa, asi como las distintas posibilidades y consecuencias de la
aplicacion de la mejora propuesta.

El Capitulo IX “Bibliografia” se presenta aquellas referencias bibliograficas que dieron
fundamento tedrico al presente trabajo especial de grado.

El Capitulo X “Anexos” se presentan los apéndices pertenecientes al desarrollo
complementario del presente trabajo especial de grado.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
En el siguiente capitulo se presenta la problematica de la empresa y se plantean los

objetivos, justificacion y alcance del estudio a desarrollar.

1.0 Descripcién de la Empresa.

Castellana Motors C.A pertenece a la red de concesionarios Chevrolet distribuidas
a lo largo y ancho de todo el territorio nacional. En sus inicios, alrededor de los afos
1960 contaban con una sede principal (ver figura 1) ubicada en la Avenida Francisco de
Miranda. Urbanizacion La Castellana, Chacao. Caracas en la cual se caracterizaron por
ser lideres en la comercializacion de vehiculos. Actualmente, la empresa cuenta con
una sede adicional (ver figura 2) ubicada en la Avenida Principal de Bello Campo con
Avenida Santa Ana Urbanizacién Bello Campo. Chacao. Caracas. En conjunto, ambas
sedes de Castellana Motors C.A permiten un desarrollo de cuatro grandes areas para la
atencién del cliente como lo son Ventas de vehiculos, Ventas de Repuestos, Chevy

Express, Taller de Mecénica pesada.

Con la finalidad de desarrollar un vinculo personal, directo y de por vida con el cliente
ademas de incrementar ventas y prestar servicios postventas rdpidos con alta calidad,
Castellana Motors C.A. se rige bajo los parametros de gestidon dados por Chevrolet para
CRM (Client Relationship Managment), una estrategia de negocios enfocada en el
contacto personalizado con el cliente. Para desarrollar las operaciones que tal
estrategia amerita es vital, entre otras cosas, un Centro de Atencidn de Llamadas para
recibir y emitir un amplio volumen de llamadas y asi una interaccién entre las

necesidades del cliente y la empresa



S

Figura 1. Sede principal. Figura 2. Sede nueva.

Fuente: http://www.castellanamotors.com/empresa.php

1.0.1 Mision.

“Proveer un servicio integral de atencion al vehiculo Chevrolet.
Que nuestros clientes puedan pasar por la venta, financiamiento,
mantenimiento y reparacion de su automovil en un ambiente de confiabilidad,

transparencia, eficiencia y familiaridad total”. (Castellana Motors C.A, 2011)

1.0.2 Vision.
“Clientes amigos, en la confianza que con Castellana Motors C.A. su

vehiculo se consigue y estd en buenas manos”. (Castellana Motors C.A, 2011)

1.0.3 Trayectoria.

“Casi 50 afnos brindando una atencion esmerada a nuestros clientes.
Tres generaciones de clientes bien atendidos. Un equipo humano estable,
responsable, preparado y éticamente formado en las buenas relaciones con la

clientela.” (Castellana Motors C.A, 2011)


http://www.castellanamotors.com/empresa.php

1.1 Estructura Organizativa.

1.1.1 Organigrama General.

Presidencia

Vicepresidente

Vicepresidente

Operativo Administrativo

Gerente de
Planificacion

1 '] 1 ']
Gerente de Gerente Post Contador Gerencia de
Ventas Venta RRHH

1
Gerente de
Créditoy
Cobranzas

Fuente: informacién suministrada por Castellana Motors.

Elaboracién propia.

1.1.2 Organigrama Centro de Contacto.

Gerente de
Planificacién

Coordinador
Centro de
Contacto

Operador de
centro de
contacto

Fuente: informacién suministrada por Castellana Motors.

Elaboracién propia.

1.2 Planteamiento del Problema.

En conversaciones con la Gerencia General de Castellana Motors C.A, han

manifestado su apreciacién en la disminucién del volumen de clientes atendidos y en la

cantidad de clientes contactados por su Centro de Atencién de Llamadas.



Segun estudios realizados anteriormente se sabe que un 46% de las llamadas recibidas
son para solicitud de cita para algun servicio, un 5% de las llamadas realizadas se
destinan a ofrecer algun servicio con la intencién de captar al cliente, mientras que un
49% de las llamadas se emiten con el fin de evaluar la calidad en los servicios
prestados. Por otro lado, existe un 35 % de ausentismo por parte del personal del

departamento de Centro de Atencién de Llamadas.

Adicionalmente, se sabe que un 91% de los clientes acuden de manera propia o
sin cita previa asignada por Castellana Motors C.A, en comparacion a un 9% de clientes
guienes asisten con cita asignada por la empresa. Este hecho, denota un desequilibrio
en el nivel de servicio brindado por el Centro de Atencién de Llamadas y refleja una
posibilidad considerable para la mejora del mismo en la captacién de nuevos clientes y

en la fidelizacion de clientes actuales.

Es por ello que la empresa, en funcidn de incrementar sus clientes nuevos asi como
mantener a los clientes actuales, ha planteado mejorar los procesos vigentes del
departamento de atencién de llamadas con la finalidad de mejorar sus operaciones

mediante las técnicas de Simulacion.

1.3 Justificacion.

Las técnicas de simulacion de procesos se utilizan en organizaciones como una
importante herramienta para la mejora, control y medicion de procesos, especialmente
en actividades donde resulte dificil o costoso probar los diferentes escenarios de
mejora en vivo. Dada la preocupacion de la Gerencia de Castellana Motors C.A por el
servicio prestado actualmente por el departamento de Centro de Atencidon de
Llamadas, la empresa se ve en la necesidad de implementar una revisiéon en los
procesos actuales, con la finalidad de mejorarlos y prestar un servicio mas efectivo

tanto a clientes potenciales como a actuales.



1.4 Objetivos.

1.4.1 Objetivo General.
Mejorar los procesos de un Centro de Atencién de Llamadas de una empresa
automotriz, ubicada en Caracas, utilizando herramientas de técnicas de

simulacion.

1.4.2 Objetivos Especificos.

e Caracterizar los procesos.

e Modelar los procesos.

e Verificar el modelo desarrollado.
e Validar el modelo desarrollado.

e Establecer escenarios de mejoras

e Proponer el mejor escenario de operacion.

Evaluar econdémicamente la propuesta.

1.5 Alcance.

Los procesos de centro de contacto que se abordaran mediante técnicas de simulacion

son:

e Agendamiento Reactivo.
e Agendamiento Proactivo.

e Ordenes de Reparacion.



1.6 Limitaciones.

La empresa no suministrard informacion sobre costos o ganancias por

volumenes de llamadas, tampoco aportara ninguna informacion financiera.

La empresa se guarda el derecho sobre la ejecucion de la propuesta de mejora, por lo

cual este trabajo no incluye implementacién.



CAPITULO II.MARCO TEORICO CONCEPTUAL.

En el presente capitulo se explicaran los conceptos y teorias para el desarrollo

del estudio realizado.
2.0 Fundamentos Tedricos:
2.0.1 Procesos.

Segun el documento de Orientacién sobre el concepto y uso del Enfoque

basado en procesos, un proceso se define como:

“Un Conjunto de actividades interrelacionadas o que interactuan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados”. (ISO, 2003)
2.0.2 Diagrama de procesos.

“Es una representacion grafica que muestra todo el manejo, inspeccion,
operaciones, almacenajes y retrasos que ocurren en el proceso de adicion de
valor de un producto o de un servicio. Para su compresion se utilizan figuras
bdsicas las cuales denotan un proceso en particular” (Meyers, Freed E., 2000) .

(Ver tabla 1)

Tabla 1. Simbologia utilizada en el Diagrama de Procesos.

SIMBOLOGIA

Operacion
Transporte

@)
=
L Inspecciones
D)
W

Retrasos

Almacenamientos

Fuente: Elaboracién Propia



2.0.3 Teoria de Colas.

“Las colas o también llamadas lineas de espera forman parte de la vida
cotidiana, desde un punto de vista superficial, todos formamos parte de lineas
de esperas para acceder a algun servicio o realizar una actividad particular. De
manera general las colas se generan cuando existe un numero dado de recursos
y un numero mayor de entes que demandan o necesitan a estos recursos o
también para un numero dado de entes, los recursos presentan fallas o retrasos
en la realizacion de algun proceso donde los entes pueden ser personas,

vehiculos solicitando un servicio o datos esperando ser procesados”.

La teoria de colas el estudio de la espera en las distintas modalidades.

(Lieberman, Hillier & Gerald , 2010).

2.0.4 Estructura Basica de los Modelos de Colas.
2.0.4.1 Procesos basicos de colas.

“El proceso de colas bdsico supuesto por la mayoria de los
modelos de colas es el siguiente. Los clientes que requieren algun
servicio se generan en el tiempo en una fuente de entrada. Luego, entran
al sistema y se unen a la cola. En algun determinado momento se
selecciona un miembro de la cola para prestarle el servicio mediante
alguna regla conocida como disciplina de la cola. Se lleva a cabo el
servicio que el cliente requiere mediante un mecanismo de servicio, y
después el cliente sale del sistema de colas”. (Lieberman, Hillier & Gerald

, 2010).



2.0.4.2 Fuente de Entrada.

“Una caracteristica de la fuente de entrada es su tamafo. El
tamafo es el numero total de clientes que pueden requerir el servicio en
determinado momento, es decir, el numero total de clientes potenciales.
Esta poblacion a partir de la cual surgen las unidades que llegan se
conoce como poblacion de entrada. Puede suponerse que el tamaio es
infinito o finito. También se debe especificar el patrén estadistico
mediante el cual se generan los clientes en el tiempo, el supuesto normal
es que se generen de acuerdo a un proceso Poisson, es decir numero de
clientes que llegan al sistema dentro de un periodo determinado de
tiempo. Un supuesto equivalente es que la distribucion de probabilidad
de tiempo que transcurre entre dos llegadas consecutivas en
exponencial, se hace referencia al tiempo que transcurre entre dos
llegadas consecutivas como tiempo entre llegadas.” (Lieberman, Hillier &

Gerald, 2010).
2.0.4.3 Cola.

“La cola es donde los clientes esperan antes de recibir el servicio.
Una cola se caracteriza por el nimero mdximo permisible de clientes que
puede admitir, las colas pueden ser finitas o infinitas. El supuesto de cola
infinita es el estdndar de la mayoria de los modelos, incluso en
situaciones que las que en realidad existe una cota superior
(relativamente grande) sobre el numero permitido de clientes. En los
sistemas de colas en los que la cota superior es tan pequefia que se llega
a ella con cierta frecuencia, es necesario suponer una cola finita”.

(Lieberman, Hillier & Gerald , 2010).



2.0.4.4 Disciplina de Cola.

Se refiere al orden en el que sus miembros se seleccionan para

recibir el servicio. (Lieberman, Hillier & Gerald, 2010).
2.0.4.5 Mecanismos de Servicio.

“El mecanismo de servicio consiste en una o mds estaciones de
servicio, cada una de ellas con uno o mds canales de servicios paralelos,
llamados servidores. Si existe mds de una estacion de servicio, el cliente
puede recibirlo de una secuencia de ellas (canales de servicio en serie). En
una estacion de servicio dada, el cliente entra en uno de estos canales y
el servidor presta el servicio completo. Los modelos de colas deben
especificar el arreglo de las estaciones y el numero de servicios (canales
paralelos) en cada una de ellas. El tiempo que transcurre desde el inicio
del servicio para un cliente hasta su terminacion en una estacion se llama
tiempo de servicio. Un modelo de un sistema de colas determinado debe
especificar la distribucion de probabilidad de los tiempos de servicio de

cada servidor”. (Lieberman, Hillier & Gerald , 2010).

2.0.5 Gestion de Relacidn con los Clientes CRM.

Estrategia de negocios para seleccionar y gestionar los clientes con el fin
de optimizar su valor a largo plazo. CRM necesita que exista una filosofia de
negocios centrada en el cliente y una cultura que dé un soporte efectivo a los

procesos de mercadeo, ventas, y servicios. (Greenberg, Paul, 2003)
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2.0.6 Tipos de CRM.
2.0.6.1 CRM Operativo.

Segmento del CRM del cual forman parte las funciones
empresariales tipicas relacionadas con el servicio del cliente, la gestion
de pedidos, el sistema de facturacion y la gestion y la automatizacion del

mercadeo y de las ventas. (Greenberg, Paul, 2003)
2.0.6.2 CRM Analitico.

Segmento del CRM el cual consiste en la captura,
almacenamiento, extraccion, procesamiento, interpretacion y generacion

de informe de datos del cliente para un usuario. (Greenberg, Paul, 2003)
2.0.6.3 CRM Colaborativo.

Segmento del CRM el cual es el centro de comunicaciones, la red
de coordinacion que proporciona el hilo conductor entre el cliente y la
empresa. Podria tomar la forma de canales de comunicacién tales como
la web o el correo electrdnico, aplicaciones de voz, propone un punto de
interaccidon entre el cliente, el propio canal y la empresa. (Greenberg,

Paul, 2003)

2.0.7 Filosofia GM Difference! ™.

Para ser mas competitivos en la industria automotriz mundial, General
Motors ha concentrado su politica de produccién de vehiculos en patrones
clave, entre ellos, trabajo en equipo, pensamiento para la manufactura agil,
estandares de calidad reconocidos mundialmente y crecimiento econdmico

sostenido mediante un sistema de produccion centrada en el producto.
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General Motor enfoca y apoya este sistema de produccién en estrategias
propias que contemplan desde el cambio en la forma de disefar sus vehiculos,
plantas de produccién y puestos de trabajo ergondmicos para sus trabajadores;
seleccion de un mejor equipo técnico, hasta el trato personal y dedicado por y
para el cliente. Es por ello que General Motors a nivel mundial, y en particular
en nuestro pais a través de la marca Chevrolet, utiliza una filosofia para el nivel
de servicio que involucra un conjunto de practicas que garantizan la fidelidad
de sus clientes mediante el cumplimento de sus expectativas a través de la
implementacion de procesos de CRM de altos estandares de calidad,
denominada GM Difference. Para explicar de manera mas detallada se anexa

una entrevista a un profesional en el area de GM Difference!™. (Ver anexo 1)

2.0.8 Centro de Contacto.

Un Centro de Contacto es el lugar donde se une la tecnologia informatica
con las comunicaciones junto a un grupo de ejecutivos u operadores,
previamente entrenados y dotados con sistemas informaticos instalados en
computadores y terminales telefénicos, para servir de forma integral al cliente
y captar, manejar y almacenar sus datos. En particular, el Centro de Contacto
es una extensiéon departamental que cumple la politica de  generar
contactabilidad con clientes mediante la recepcion (In-Bound) o emision de
llamadas (Out-Bound) con el fin de aumentar la oportunidad de negocios y

mejorar los servicios de la empresa.

“El Centro de Contacto, se deriva del concepto de la integracion computador-
teléfono (CTI, Computer Telephone Integration), es decir, la interaccion fisica y
funcional entre un sistema telefonico y un sistema informdtico que facilita el

intercambio de informacion”. (Jesus Arenas Herrera)
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2.0.7.1 Configuracion y funcionamiento de un Centro de Contacto

Los elementos que conforman un centro de llamadas son las

siguientes:

“Central Telefénica o PBX (Private Branch Exchange): Central de
conmutacion de llamadas telefdnicas. Estas centrales poseen integrado

un ACD que se encarga distribuir las llamadas.

ACD (Distribuidor Automdtico de Llamadas): Es un componente de la PBX
el cual se encarga de poner las llamadas en la cola, distribuirlas entre los
agentes, reproducir los mensajes de demora a los clientes, y proveer

informes de tiempo real e histdrico sobre estas actividades.

Servidor CTI: Enlaza al computador y al teléfono, para ello a través de la
red de telecomunicaciones se identifica al cliente por el numero
telefonico del cual llama, o por la captura del cédigo personal del cliente.
Una vez que el cliente ha sido identificado, la computadora extrae
informacion de las bases de datos existentes para presentarla en el
monitor del agente que atiende la llamada, mejorando y personalizando

la atencion de las llamadas.

Sistemas de Informacion y Servidores de Bases de Datos: Sistemas que
permiten acceder y actualizar la informacion de los clientes y de la
organizacion, la cual se encuentra almacenada en repositorios de

informacidn (bases de datos).
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Estacion de trabajo de los agentes: Cada uno de los puestos de trabajo
donde se ubican los agentes telefonicos para realizar sus labores de

interaccion con los llamantes (PC + teléfono).

Adicionalmente algunos Centros de Llamadas poseen un Sistema

Interactivo de Respuesta de Voz (IVR) o aplicaciones de CRM:

IVR (Interactive Voice Response System): Es un conjunto de hardware y
software que se encarga de la gestion de llamadas entrantes (in-bound)
a una organizacion. Este sistema permite y facilita la entrega de
mensajes "hablados" a los llamantes de tal forma que éstos puedan
acceder a la informacion residente en las bases de datos de las
organizaciones. El IVR usualmente se le asigna los trabajos de suministro
de informacion rutinaria, dejando para los agentes la atencion
especializada y especifica de los requerimientos de los Illamantes.”

(Corrales, Ana, 2000)

2.0.9 Lineas Telefdnicas.

“Enlace con capacidad bdsica para transmitir principalmente sefiales de
voz, entre un centro de conmutacion publico y un punto de conexion terminal.
Dichos puntos de conexion terminal pueden ser una caseta publica telefdnica,
una instalacion telefonica privada o cualquier otro tipo terminal que utilice

sefiales compatibles con la red publica telefénica.” (www.sapiens.com, 2001)
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2.0.10 Tipo de llamadas.

“Llamadas Completadas o Atendidas: Son aquellas llamadas atendidas

cuya cliente ha sido atendido.

Llamadas en Cola: Son aquellas llamadas que se encuentran esperando a ser

atendidas por un operador o agente, escuchando un anuncio.

Llamadas Entrantes: Son las llamadas creadas. Aquellas que tienen la intencidn

de entrar en el sistema.

Llamadas Ofrecidas o Recibidas: Llamadas que luego de ser creadas logran

entrar en el troncal para ser atendidas por un operador.

Llamadas Perdidas o Bloqueadas: Son las llamadas a las cuales les ha sido
negada la entrada al Centro de Llamadas debido a que todas las lineas se

encuentran ocupadas.” (Corrales, Ana, 2000)

2.0.11 Abandono de llamada.

“Llamadas Abandonadas: Son aquellas llamadas recibidas cuyo cliente

cuelga antes de ser atendido por un agente u operador”. (Corrales, Ana, 2000).

2.0.12 Nivel de Servicio.

“Es el porcentaje de llamadas atendidas antes de X segundos. Estos
segundos son definidos por las politicas de la empresa en cuestion. El nivel de
servicio es afectado por tres variables que son el tiempo promedio de llamada, el

numero de llamadas y el numero de agentes” (Corrales, Ana, 2000).
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2.0.13 Glosario de Términos.

e Actividad: serie de tareas, cuya secuencia ordenada da como resultado un subproceso o
proceso. (Camison, Cruz, Gonzélez, 2006)

e Calidad: perspectiva centrada en el consumidor y que aparece asociada a su nivel de
satisfaccion, mediante la superioridad de un producto o servicio. Conformidad de
especificaciones de un producto o servicio. (Camisén, Cruz, Gonzalez, 2006).

e Cliente: toda persona sobre quienes repercuten los procesos de una empresa. (Camison,
Cruz, Gonzalez, 2006)

e Cliente Externo: toda persona que no forma parte de la empresa, pero sobre la cual
repercuten sus servicios pues es quien adquiere su producto. (Camisén, Cruz, Gonzalez,
2006)

e Competitividad: Capacidad de competir, Rivalidad para consecucion de un fin.
(Diccionario de la Real Academia Espafiola)

e Control de Calidad: “se basa en el control estricto de procesos, a fin de detectar
desviaciones anémalas fuera de los limites razonables y de retroalimentar con dicha
informacion a la direccion, para que emprenda las acciones correctoras precisas a fin de
devolver el producto o proceso a la zona de conformidad con los estdndares
establecidos” Juran (Trilogia para la gestion de la calidad, 1964). “una nueva manera de
pensar en la direccion, una revolucion conceptual de la gerencia” Ishikawa (1954).
(Camison, Cruz, Gonzalez, 2006).

e Gestion: accion y efecto de administrar. (Diccionario de la Real Academia Espafiola)

e Gestion de la calidad: Sistema de direccion o guia para la prdctica directiva de acuerdo
a cierta filosofia. (Camisén, Cruz, Gonzalez, 2006)

e Indicador: Medida sustitutiva de informacion que permite calificar un concepto
abstracto. Se mide en porcentajes, tasas y razones para permitir comparaciones.
Magnitud utilizada para medir o comparar los resultados efectivamente obtenidos, en
la ejecucion de un proyecto, programa o actividad. Resultado cuantitativo de comparar
dos variables. (Definicion.org)

e Satisfaccion del cliente: Grado en el que el desempefio percibido de un producto

concuerda con las expectativas del comprador. (Armstrong, Kotler , 2008)
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e Servicio: Organizacion y personal destinados a cuidar interés o satisfacer necesidades
del publico o de alguna entidad oficial o privada. Prestacion humana que satisface
alguna necesidad y que no consiste en la produccion de bienes materiales. (Diccionario

de la Real Academia Espafiola)

2.1 Herramienta de Simulacion.
2.1.1 Técnicas de la Simulacion.

“Las técnicas de simulacion permiten estudiar el comportamiento de un
sistema real o propuesto bajo condiciones de funcionamiento y/o bajo diferentes
escenarios operativos. Encuentra creciente aplicacion debido a su alta
versatilidad, a la inherente complejidad alcanzada por muchos sistemas

modernos.” (Pittari, Irene, 2004)

La aplicacion de técnicas de simulacién en el presente trabajo se enfoca en la
creacién de un modelo de servicios sin embargo la aplicacion de dichas técnicas
abarcan muchas otras dreas. En el presente trabajo se hace énfasis en la

simulacion discreta.

2.1.2 Objetivos de la Simulacion.

“Analizar el comportamiento de los sistemas discretos que no se pueden
abordar con herramientas tradicionales de tipo matemdtico (por ejemplo: Teoria

de colas)”

“Estudiar sistemas complejos que no se pueden, o que no es econdmicamente

rentable simularlos en realidad.”

“Estudiar y tomar decisiones sobre dicho sistema.” (Pittari, Irene, 2004)
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2.1.3 Tipos de Simulacion.

e Modelos estadisticos o dinamicos.
e Modelos deterministicos y estocasticos.

e Modelos discretos y Continuos.
2.1.4 Sistemas Discretos.

“Un sistema discreto en un conjunto de personas, mdquinas, y materiales
que se relacionan entre si y tienen un objetivo. Con la simulacion se puede

manipular dicho sistema.

Los elementos que conforman cualquier sistema discreto (en manufactura y/o

servicios):
Entidades procesadas: productos, llamadas, clientes, documentos
Cola: colas de espera, almacén, cinta transportadora.

Recursos: unidades para transporte, mdquinas, operadores.” (Pittari, Irene,

2004)

Un sistema de simulacién de eventos discretos es un modelo que evoluciona en
el tiempo y en el que las variables de estado (los elementos que describen la
situacion del sistema) cambian instantdneamente en intervalos separados de

tiempo.
2.1.5 Herramienta de Simulacién Arena 7.0 de Rockwell.

Para la fase de simulacion de los procesos de servicios de Castellana
Motors C.A se utilizé la licencia del software Arena 7.0 Rockwell instalada en la

red de la Universidad Catdlica Andrés Bello.
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Arena es una herramienta de simulacion para propdsitos generales, ofrecida por
Rockwell Software, que esta liderando la industria al permitir la creacion de
modelos de varios tipos de sistemas aporta una parte integral en la toma de

decisiones.
2.1.6 Panel Contact Data.

El proceso basico de la simulacidon del centro de contactos en generar
una corriente de contactos que llegan a ser asignarlos a las lineas del troncal y

encaminarlos a través de la central hacia un agente.

“Para crear un modelo de simulacion de un centro de contacto o la red de un
centro de contacto se describen la secuencia de eventos que ocurren, asi como
se mueven desde el sistema de llegada del contacto al centro del contacto hasta
la resolucion exitosa. También  se necesita especificar la informacion
caracteristica del centro de contacto (capacidad del troncal, Schedule o

programa del horario de los agentes).” (Pittari, Irene, 2004)
2.1.7 Panel Script.

“El Panel Script (camino Idgico) es una coleccion de mddulos, cada uno de
los cuales se asocia a las acciones del camino I6gico de la llamada. Los mddulos
se conectan grdficamente para formar un solo guion o esquema. Los mddulos
del Panel Script se pueden utilizar con otros modulos de arena para crear
sistemas sofisticados que contiene un cuadro explicativo que contiene tales

modulos”. (Pittari, Irene, 2004). (Ver anexo 2)
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2.2 Herramientas Estadisticas.
2.2.1 Correlacion Gréfica (Validacién de resultados)

“La prueba mds definitiva para la validacion de algun modelo de simulacion es
establecer que sus resultados se aproximan cercanamente a los resultados de un
sistema real. Si un sistema propuesto y similar existe adicionalmente a algun
sistema real, entonces los resultados de la simulacion de dicho modelo (sistema
propuesto) serdn comparados contra aquellos resultados provenientes del
sistema real, si tales resultados se asemejan entre si, entonces afirmamos que:
el sistema propuesto es vdlido. La precision respecto a la similitud de los
resultados requerida para el modelo dependerd de su propdsito y de la
funcionalidad que a éste le brinden. A medida que se incrementa la similitud
entre el modelo propuesto y el modelo real, se incrementa la confianza en el

modelo propuesto”

“No existe una aproximacion definitiva o absoluta para validar el modelo
propuesto, de ser asi no existiria necesidad de algun modelo de simulacion. Si la
comparacion anterior es exitosa, entonces el sistema tiene en beneficio de la
credibilidad para ser usada en alguna simulacion futura. Esta idea se denomina

Validacion de resultados”. (Law & Kelton, 2000)
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2.3 Validacion del Modelo de Simulacion.

La validacion es el proceso de comparar el comportamiento del modelo
simulado respecto al modelo real, para ello se contrastaran los valores arrojados por el
modelo simulado con los valores reales del sistema usando la correlacién grafica de

datos.

“El proceso de validacion consiste en demostrar por medio de los procesos o tiempos de
respuestas, que el modelo simulado por computador se asemeja a la realidad. Las
herramientas utilizadas para validar los modelos son muy variadas, se realizan a través
de comparaciones de tiempo de cada sistema. La validacion, es una de las etapas mds
importantes dado que de esto depende la credibilidad del modelo.”. (Pittari, Irene,

2004).

2.4 Variables Objetos de Estudio.

Es conocido que una variable es una cantidad sensible a cambios que puede

tomar diferentes valores comprendidos dentro de un rango particular.

Las variables objetos de estudio en el presente trabajo indican, el volumen o cantidad
de llamadas durante vy el tiempo de conversacidn por tipo de llamada y el nimero de

agentes, durante cinco dias de 9 horas operativas por dia.

2. 5 Disefio de Escenarios.

Dado el conocimiento de las variables y su especificacion completa se podran
disefiar diferentes modelos para la simulacién. El disefio de escenarios no es mas que la

modificacion coherente del modelo validado y verificado con la intencién de
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seleccionar aquel modelo que, posterior a la simulacion, arroje resultados para un

analisis futuro.
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CAPITULO Ill. MARCO METODOLOGICO.

En el presente capitulo se explicara la manera que el investigador utilizara para
desarrollar el estudio y se describe de forma detallada cémo se llevara a cabo el

estudio.
3.0 Tipo de Investigacion.

El desarrollo del presente trabajo especial de grado se enmarca dentro de las
caracteristicas tedricas de una investigacion de tipo proyectiva. “Este tipo de
investigacion propone soluciones a una situacion determinada a partir de procesos de
indagacion. Implica explorar, describir, explicar y proponer alternativas de cambio, mas

no necesariamente ejecutar la propuesta”. (Hurtado de Barrera,Jacqueline, 2010)
3.1 Enfoque de la investigacién.

“De manera general, existen dos enfoques para la investigacion (cuantitativo y
cualitativo). Son paradigmas de la investigacion cientifica debido a que ambos tipos de
enfoque para la investigacion utilizan procesos cuidadosos, sistemdticos y empiricos en
su esfuerzo por generar conocimiento 'y utilizan, en general, cinco fases similares y

relacionadas entre si”. (http://tesisdeinvestig.blogspot.com, 2011)

Segun (Grinnell, 1997) estas son:

Llevan a cabo observacion, evaluacion y medicion de fenémenos.
e [Establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observacion y
evaluaciones realizadas en el lugar de la investigacion.

e Demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen fundamento.

e Revisan tales suposiciones o ideas sobre la base de las pruebas o del andlisis.
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e Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer, modificar y

fundamentar las suposiciones e ideas; o incluso para generar otras.

Sin embargo, aunque ambos enfoques comparten esas estrategias generales, cada uno

tiene sus propias caracteristicas, estas son:

“La investigacion Cualitativa es aquella que produce datos descriptivos, entre los que se
encuentran: las propias palabras de las personas, habladas o escritas, y las conductas

observables”. (Taylor y Bogdan, 1986)

“La investigacion Cuantitativa abarca la recoleccion y el andlisis de datos para contestar
preguntas de investigacion confiando en la medicion numérica, el conteo y
frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con exactitud patrones de
comportamiento de una poblacion”. (Hernandez Sampieri,Roberto , Collado, Carlos

Fernandez , Baptista, Pilar, 1991)

Por tales razones tedricas, el presente trabajo especial de grado se rige bajo un
enfoque de investigacion cuantitativa debido a que el desarrollo del mismo implica una
recoleccidn y analisis detallada de procesos junto a la toma de datos como frecuencia
de llamadas, demanda de llamadas, duracién de llamadas con la finalidad de mejorar
los procesos de un Centro de Atencidon de Llamadas bajo estrategia de negocios

enfocada en el cliente (CRM).
3.2 Diseio de la Investigacion.

“En cuanto al disefio de la investigacidon, el mismo hace explicitos los aspectos
operativos de la misma, es decir, el disefio de investigacion se refirio al procedimiento a
llevar a cabo y el mismo aludié a las decisiones acogidas en cuanto al proceso de
recoleccion de datos; la cual permitid lograr la validez interna de la investigacion y darle
un alto grado de confianza al obtenerse conclusiones no erradas”. (Hurtado de

Barrera,Jacqueline, 2010)
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“El Diseiio de la Investigacion se refiere a un plan o estrategia concebida para
responder a las preguntas de investigacion, o bien lo que el investigador debe hacer
para alcanzar sus objetivos de estudio”. (Hernandez Sampieri,Roberto , Collado, Carlos

Fernandez , Baptista, Pilar, 1991)

Dado el concepto descrito de Disefio de la investigacién, se desarrollo un plan de
estudio que contempla técnicas de recoleccion de datos caracteristica de una

investigacidon de campo.

“El disefio de campo consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad

donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar alguna variable”. (Arias F, 1999)

En consecuencia se compilardn los datos reales mediante técnicas de recoleccién de
datos, como lo es la observacidn al personal perteneciente al equipo de Centro de
Contacto de Castellana Motors C.A en determinados procesos y la medicién de tiempos
para procedimientos involucrados en la atencién de clientes con la finalidad de cumplir

con los objetivos planteados inicialmente.
3.3 Fases de la metodologia.
3.3.1 Fase I: Identificacidon y recopilacion de la informacion.

Esta fase tiene como finalidad aportar un conocimiento general de la
empresa y su estructura organizativa. Para la caracterizacién de los procesos
del departamento de Centro de llamadas, se identificara la estrategia GM
Difference!™ aplicada para la captacidn y mantenimiento de clientes; se
tomaran tiempos de procesos destinados a servir al cliente, ademas de
comprender el vinculo entre estos procesos y la estrategia aplicada con el

personal que conforma a Castellana Motors C.A.
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3.3.2 Fase Il: Analisis de la Informacion.

Esta fase pretende el estudio y comprensién de la informacién
correspondiente a los procesos caracterizados mediante el uso de Diagrama de
Operaciones ademads de los datos provenientes de la toma de tiempos y nimero
de llamadas con la finalidad de modelar un sistema que simule los procesos
reales del Centro de Llamadas, por otro lado se comprobard que dicho modelo
representa la realidad, es decir, la secuencia de pasos que sigue la entidad en el

modelo es la misma que sigue en la realidad.
3.3.3 Fase lllI: Identificacién de causas.

Esta fase pretende identificar qué causas generan que los resultados
cuantificados en la “toma de datos” provenientes de los procesos para la
atencion de clientes sea diferentes a los datos esperados, para ello se
comprobard grafica y estadisticamente que los resultados del modelo del
sistema propuesto se asemejan a la realidad usando un software de simulacion

de eventos discretos (Arena).
3.3.4 Fase IV: Propuesta de Escenarios.

Esta fase pretende proponer y establecer diferentes escenarios dado el
conocimiento de causas que provocan resultados no deseados mediante la
modificacion esquematizada del modelo de simulacidon del sistema propuesto

“validado” usando un software de simulacion de eventos discretos (Arena).
3.3.5 Fase V: Evaluacion del Escenarios.

Esta fase pretende evaluar los diferentes escenarios de modelos
propuestos usando el software de simulacién de eventos discretos (Arena) de
esta forma seleccionar el modelo mas conveniente con la intencidén de proponer

el mejor escenario.
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3.3.6 Fase VI: Seleccion del Escenario.

En esta fase comprende la evaluacidn econdmica del mejor escenario
propuesto para ello se necesitaran los costos asociados a los procesos y el uso
del software de simulacién de eventos discretos (Arena) y software de hoja de

calculos.
3.4 Esquema Metodoldgico.

A fin de facilitar la compresidon de lo antes expuesto, se disefid una tabla de
esquema metodoldgico que ilustra para cada fase metodoldgica: objetivos especificos,
Informacién necesaria por objetivo y herramientas utilizadas para analizar y procesar

tal informacion (Ver tabla 2).
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Tabla 2: Esquema metodolégico.

FASES
METODOLOGICAS

Objetivos
Especificos

Informacion
necesaria

Herramientas Utilizadas

FASE I:
Identificacién y

F

Caracterizar los

uncionamiento de
los procesos y
actividades del
personal técnico
operativo.

Observacion directa de

Encuesta a los agentes

los procesos.

recopilacion de la procesos.
informacion. del centro de llamadas,
Equipos e insumos | supervisores y gerentes.
utilizados.
Procesos
caracterizados.
Modelar los .
Drocesos Diagrama de
FASE II: ’ Estudio de tiempos operaciones.
Andlisis de la o de los procesos.
., Verificar el . .
Informacion. modelo Diagrama de flujo de
Datos de tiempo, procesos.
desarrollado. . ,
tipoy nimero de
llamadas.
Datos tedricos Software de simulacién
reales de los de eventos discretos.
FASE Ill: procesos
e s Validar el modelo .
Identificacion de modelados. Software de hoja de
desarrollado. .
causas. calculos.
Resultados del
modelo simulado. Correlacion Gréfica.
Establecer Modelo de . .
FASE IV:  Propuesta . . - Software de simulacion
. escenario de simulacién de .
de escenarios. . . de eventos discretos.
mejoras. procesos validado.
FASE V: Seleccidn del . .
. Proponer el R Software de simulacion
Evaluacion de . . modelo mas .
. mejor escenario. . de eventos discretos.
escenarios. conveniente.
Costos asociados a
Evaluar eqUiDoS
FASE VI: Seleccidon | econdmicamente q. posy .
. . operativos para el Software de hoja de
de Escenarios. el mejor . . .
. mejor escenario calculos.
escenario. )
simulado.
Fuente: Elaboracién propia.
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CAPITULO IV. SITUACION ACTUAL.

En esta parte de la investigacion se realizd una presentacion y caracterizaciéon
de la situacion actual de los procesos que se llevan a cabo en las dreas de interés con la
finalidad de dar respuesta a los objetivos generales y especificos planteados en el

presente estudio
4.0 Situacién Actual.

Por directrices de General Motors, los Concesionarios pertenecientes a este
grupo, en particular concesionarios Chevrolet aplicaron para su plan de negocios la
estrategia de Gestion de Relaciones con Cliente (CRM) con el propésito de brindar
ventajas competitivas en relacién a otras empresas que se desarrollen en el mismo

rubro comercial.

Actualmente Castellana Motors C.A. enfoca todos sus procesos tanto de
comercializacion de vehiculos como de atencion al cliente bajo esta estrategia. En
busqueda de la mejora continua y depuracidon de errores es necesario controlar y
evaluar la ejecucidon de procesos actuales reales respecto a los procesos tedricos
establecidos por la estrategia CRM, razén por la cual es necesario el presente estudio y

el mismo se enfocara en el area de Centro de Contacto al Clientes via telefénica.
4.1 Caracterizacion del personal segun tipos de CRM.

El personal que conforma a Castellana Motors C.A, especificamente aquellos
gue laboran en el centro de llamadas, emplean procesos definidos por GM

Difference!™

mediante la estrategia CRM para la atencidon de clientes. Las operaciones
que ejerce el Centro de llamadas involucra a un grupo importante de personas con
diferentes cargos que deben relacionarse de manera articulada con la finalidad de que
la planificacion y ejecucién de los servicios sea precisa y efectiva; es por ello que

resulta importante denotar por cargo y tipo de CRM el nivel de relacion y contacto que
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dicho personal posee tanto con clientes potenciales como actuales. A continuacién, En

la tabla Caracterizacion del personal segun tipo de CRM (tabla 3) se evidencia el nivel

jerarquico del personal con el tipo de CRM que éstos cumplen cotidianamente.

Tabla 3. Caracterizacion del personal segun tipo de CRM.

TIPO DE CRM

CARGO

OPERATIVO

ANALITICO

COLABORATIVO

GERENTE GENERAL

>

COORDINADOR GM DIFFERENCE!

GERENTE DE POSTVENTA

GERENTE DE VENTAS

GERENTE DE SERVICIO

GERENTE DE REPUESTOS

ASESORES DE VENTAS

ASESORES DE SERVICIO

ASESORES DE REPUESTOS

x| X| X| X| X| X| X| X

LIDER DE CRM

ANALISTA DE CALL CENTER

PERSONAL DE CAJA

RECEPCIONISTA

4.2 Herramienta del Proceso.

Fuente: Elaboracién Propia.

Para abordar este capitulo debemos comprender que se define por “proceso”.

Se define proceso como el “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados” (César

Camison, Sonia Cruz, Tomas Gonzalez, 2006)
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4.2.1Descripcién del Proceso: FASES.
4.2.1.1 FASE [: Estudio del Proceso.

El estudio de los procesos se realiz6 mediante la observacién de
guias tedricas que describen los procesos de: Agendamiento Reactivo,
Ordenes de Reparacién, Diagrama de procesos de llamadas salientes,
Agendamiento Proactivo/90 Dias, Encuesta Servicio Chevy Express,
Encuesta Servicios Publicos, Encuesta Servicios Ventas, bajo el enfoque
de GM Difference!™ para la atencién de clientes en un centro de

[lamadas.
4.2.1.2 FASE Il: Recoleccion de Datos.

La Recoleccion de Datos se desarrollé durante cinco dias con una
duracion de nueve horas por dia, se evalué mediante la observacién
directa los procesos ejecutados para la atencion de clientes. Estos
procesos de documentaron para su posterior analisis. Al mismo tiempo

se cuantificaron los tiempos asociados a la atencion de clientes.
4.2.1.3 FASE Ill: Manejo de Datos.

El manejo de datos se desarrollé, en primer plano, con la
comparacion de los procesos documentados realizados por el personal
del centro de llamadas respecto a los procesos tedricos observados en la
guias para la atencién de clientes de GM Difference!™. La finalidad de
esta comparacién fue evaluar el nivel de similitud entre ambos, en
segundo plano, los datos tomados tanto duracién como volumen de las
llamadas fueron utilizados en su totalidad ya que se trataba de una
poblacién de datos pequefia. Se procede a tomar toda la muestra para

desarrollar un estudio mas sensible y mas cercano a la realidad.
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4.3 Comportamiento de la Demanda.

Sabemos que “una variable aleatoria discreta es una variable aleatoria asociada
a un espacio muestral discreto de tal manera que los posibles valores que toma esa

variable pertenecen a los niUmeros naturales o a los enteros” (Diaz, Rafael, 2005)

La demanda en términos de la variable, volumen tanto de llamadas emitidas como
llamadas recibidas, se comporta de manera discreta ya que dicho volumen de llamadas
corresponde a valores enteros comprendido en intervalos de 30 minutos. (Ver tablas

10y 11).

4.4 Tratamiento y Analisis de los Datos: Duracion de llamadas emitidas, recibidas y sus

distribuciones estadisticas.

Sabemos que “Una variable aleatoria continua es una variable aleatoria
asociada a un espacio muestral continuo de tal manera que los posibles valores que

toma esa variable pertenecen a los niUmeros reales. (Diaz, Rafael, 2005)

La duraciéon en segundos de llamadas emitidas y recibidas se comporta de manera
continua ya que sus valores pueden tomar cualquier valor de la recta de los nimeros

reales.

Para el tratamiento y analisis de los datos se partié de la busqueda de alguna
distribucién estadistica tedrica que se ajustara a los datos correspondientes a la
duracion en segundos de llamadas tanto emitidas como recibidas. Se adjunta en el
capitulo de Anexos los datos de entrada para determinar dichas distribuciones. (Ver

anexo 9)
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Para determinar cual distribucidn estadistica se ajusta al comportamiento de Ia
duracidén de dichas llamadas se utilizd, como herramienta para el andlisis de datos, el
“Input Analyzer” de Arena 7.0. El Input Analyzer es un poderoso y versatil y
componente del ambiente de Arena 7.0, este instrumento puede ser utilizado para
determinar las funciones de distribucién de datos, los resultados arrojados por el uso
esta herramienta para el analisis de datos constan de una grafica de la distribucion
ajustada a los datos, resultados de pardmetros de pruebas de Bondad del Ajuste Chi-

cuadrado; Kolmogorov-Smirnov y un resumen de la data utilizada.

Las distribuciones arrojadas por el Input Analyzer para los datos correspondientes a la
duracién en segundos de llamadas emitidas fue distribucion Normal (131, 52.6) (ver
Figuras 3 y 4), para la duraciéon en segundos de llamadas recibidas fue distribucion

Normal (234, 128) (ver Figuras 5y 6)

Figura 3: Distribucion Normal (131, 52.6) de duracidon en segundos de llamadas

emitidas

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 4: Resultados para la validacién de la Distribuciéon Normal (131, 52.6) de

duracién en segundos de llamadas emitidas

Distribution Summary

Distribution: Normal
Expression: NOBM (131, 52.48)
Square Error: 0.023377

Chi Sguare Test
Number of intervals
Degrees of freedom

Al

Test Statistie 15.5

Corresponding p—value 0.005
Kolmogorov—Smirnow Test

Test Statistie = 0.242

Corresponding p—values < 0.01

Data Summary

Number of Data Points = T2
Min Data WValue = &0
Max Data Value = 300
Sample Mean = 131
Sample S5td Dewv = 53

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 5: Distribucién Normal (234, 128) de duracién en segundos de llamadas recibidas

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 6: Resultados para la validacion de la Distribuciéon Normal (234, 128) de duracidn

en segundos de llamadas recibidas.

Distribution Summary

Distribution: Hormal
Expression: HOBM ({234, 128)
Square Error: 0.046810

Chi Sguare Test
Humber of interwvals = 7

Degrees of freedom = 4

Teat Statistic = 26.5

Corresponding p—value < 0.005
Kolmogorov-Smirnov Test

Teat Statistic = 0.13

Corresponding p-value = 0.0424

Data Summary

Number of Data Points = 112
Min Data Value = 10
Max Data Value = 540
Sample Mean = 234
Sample S5td Dew = 129

Fuente: Elaboracién Propia

La finalidad de someter estos datos a un analisis, es para tener una “tendencia”
preliminar sobre cudl distribucién estadistica tedrica se ajusta a los mismos, sin
embargo, esta “tendencia” debe ser contrastada utilizando pruebas de hipétesis y asi
poder demostrar de manera veridica si efectivamente los datos siguen o no la

distribucién estadistica arrojada por el Input Analyzer de Arena.

Es notorio que en la Figura 4, correspondiente a la duracidon en segundos de las
llamadas emitidas, existe un “p-valor” tanto para la prueba Chi-Cuadrado como la
prueba de Kolmogorov-Smirnov menor a 0.005 y 0.01 respectivamente, asi mismo
podemos observar que en la Figura 6, la duracién en segundos de las llamadas
recibidas, existe un “p-valor” para la prueba Chi-Cuadrado menor a 0.005 y un “p-

valor” para la prueba de Kolmogorov-Smirnov igual a 0.0424.
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Es importante recordar que el “p-valor” se define como el “nivel se significacion mas
bajo que llevaria al rechazo de la hipdtesis nula con los datos dados. El p-valor
comunica bastante informacidn acerca del peso de la evidencia contra la hipdtesis nula,
por ende se puede obtener una conclusién para cualquier nivel de significacion

especificado”. (Montgomery & Runger, 2009)

En consecuencia a los bajos valores de los “p-valor” se concluye que no existe
evidencia muestral suficiente para asumir que los datos correspondientes a la duracién
en segundos de llamadas emitidas sigue una distribucién Normal (131, 52.6) asi como
tampoco existe evidencia muestral suficiente para asumir que los datos
correspondientes a la duracion en segundos de llamadas recibidas sigue una

distribucién Normal (234, 128).

Razén por la cual, se desarrollaron distribuciones de probabilidades empiricas para la
duracién en segundos por tipo de llamada mediante el uso de estadistica descriptiva.

(Ver tablas 4y 5).

Tabla 4. Distribucion de Probabilidades Empirica para Llamadas Emitidas.

Fuente: Elaboracién Propia

Intervalos Limite Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Limite Inferior Superior Relativa Absoluta

1 60 88,3 13 0,18 0,18
2 88,3 116,6 18 0,25 0,43
3 116,6 144,9 17 0,24 0,67
4 144,9 173,2 9 0,13 0,79
5 173,2 2015 9 0,13 0,92
6 201,5 229,8 2 0,03 0,94

229,8 258,1 1 0,01 0,96
8 258,1 286,4 0 0,00 0,96
9 286,4 314,7 3 0,04 1,00

72 1,00
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Tabla 5. Distribucidn de Probabilidades Empirica para Llamadas Recibidas.

Fuente: Elaboracién Propia

Intervalos Limite Frecuencia Frecuencia | Frecuencia
Inferior Limite Superior Relativa Absoluta
1 10 64 21 0,19 0,19
2 64 118 5 0,04 0,23
3 118 172 3 0,03 0,26
4 172 226 10 0,09 0,35
5 226 280 27 0,24 0,59
6 280 334 21 0,19 0,78
7 334 388 13 0,12 0,89
8 388 442 8 0,07 0,96
9 442 496 2 0,02 0,98
10 496 550 2 0,02 1,00
112 1,00

Dado la distribucién de probabilidades para las variables de duraciéon en

segundos de llamadas emitidas como recibidas podemos determinar el
comportamiento empirico de estas variables. En la tabla Distribucidn empirica de la
duracién en segundos de llamadas emitidas (Tabla 6) y en la tabla Distribucién empirica
de la duracién en segundos de llamadas recibidas (Tabla 7) podemos observar la
duracion media por intervalo junto a la probabilidad acumulada para cada evento,
aunado a esto, se presenta las graficas de distribucidon de la duracién en segundos de
llamadas emitidas (Figura 7) y la grafica de Distribucién empirica de la duracién en

segundos de llamadas recibidas (Figura 8).
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Tabla 6. Distribucidon empirica de la duracidén en segundos de llamadas emitidas

Llamadas Emitidas
Duracién media | Probabilidad

74,15 0,18
102,45 0,43
130,75 0,67
159,05 0,79
187,35 0,92
215,65 0,94
243,95 0,96
272,25 0,96
300,55 1,00

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 7. Grafica de distribuciéon de la duracién en segundos de llamadas emitidas
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Duracion media en segundos

Fuente: Elaboracién Propia



Tabla 7. Distribucidon empirica de la duracién en segundos de llamadas recibidas

Llamadas Recibidas
Duracién media Probabilidad
37,0 0,19
91,0 0,23
145,0 0,26
199,0 0,35
253,0 0,59
307,0 0,78
361,0 0,89
415,0 0,96
469,0 0,98
523,0 1,00

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 8. Grafica de distribucidn de la duracién en segundos de llamadas recibidas
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0,0 50,0 100,0 150,0 200,0 250,0 300,0 350,0 400,0 450,0 500,0 550,0

Duracion media en segundos

Fuente: Elaboracion Propia



4.5 Mapa de procesos del Centro de Contacto.

Los procesos que se desarrollan para dar servicio a los clientes que acuden a
Castellana Motors C.A. fueron documentados mediante diagramas de procesos, en
éstos se muestra las operaciones que conforman los procesos para el servicio de

llamadas tanto recibidas como emitidas.
4.5.1 Diagrama de procesos de llamadas recibidas.

Los diagramas realizados para la atencién y servicio a clientes que llamen
al Centro de llamadas estan conformados por los procesos para Agendamiento

Reactivo y Ordenes de Reparacion.
4.5.1.1 Agendamiento Reactivo.

Las operaciones para realizar un Agendamiento Reactivo se
muestran en “Diagrama de Agendamiento Reactivo” (ver anexo 3). La
intencion del Agendamiento Reactivo es la de asignar al cliente una
“cita” en la cual se pueda ejecutar a su vehiculo, desde un

mantenimiento preventivo hasta trabajos de mecénica ligera.

4.5.1.2 Ordenes de Reparacién.

Las operaciones para realizar una Orden de Reparacidon se
muestran en “Diagrama de Ordenes de Reparacidon” (ver anexo 4). La
intencién de las Ordenes de Reparacion es la de brindar al cliente el
servicio de reparacion de vehiculos mediante mecéanica pesada, ademas
de la busqueda y localizacién de repuestos necesarios para la

conformidad de la misma.
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4.5.2 Diagrama de procesos de llamadas Emitidas.

Los diagramas realizados para la atencidn y servicio a clientes
contactados por medio de la emisidn de llamadas por parte del Centro de
llamadas estan conformados por los procesos para Agendamiento Proactivo,
Encuesta Servicio Chevy Express, Encuesta Servicios Publicos, Encuesta Servicios

Ventas.
4.5.2.1 Agendamiento Proactivo/Llamada 90 Dias.

Las operaciones para realizar un Agendamiento Proactivo se
muestran en “Diagrama de Agendamiento Proactivo” (ver anexo 5). La
intencién del Agendamiento Proactivo es la de programar y asignar al
cliente un conjunto de “citas” mediante la creacion de un plan de
servicios y mantenimientos preventivos a su vehiculo. El plan de servicios
se puede basar en cantidad de kildbmetros recorridos o cantidad de
tiempo transcurrido desde el ultimo mantenimiento. La intencién real
de los Agendamientos Proactivos es la de crear un vinculo con el cliente

para mantener la asistencia del mismo al concesionario.
4.5.2.2 Encuesta Servicio Chevy Express.

Las operaciones para realizar una Encuesta Servicio Chevy
Express se muestran en “Diagrama de Encuesta Servicio Chevy Express”
(ver anexo 6). La intencién de la Encuesta Servicio Chevy Express es
evaluar la calidad percibida por el cliente sobre el servicio express
prestado durante el mantenimiento de su vehiculo. El servicio Chevy
Express es un servicio de mantenimiento rdpido que consta de cambio

de aceite de motor y cambio de filtro de aceite.
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4.5.2.3 Encuesta Servicios Publicos.

Las operaciones para realizar una Encuesta Servicios Publicos se
muestran en “Diagrama de Encuesta Servicios Publicos” (ver anexo 7). La
intencion de la Encuesta Servicios Publicos es evaluar la calidad percibida
por el cliente sobre los servicios prestados de mecanica ligera y pesada a

su vehiculo.
4.5.2.4 Encuesta Servicios Ventas.

Las operaciones para realizar una Encuesta Servicios Ventas se
muestran en “Diagrama de Encuesta Servicios Ventas” (ver anexo 8). La
intencién de la Encuesta Servicios Ventas es evaluar la calidad percibida

por el cliente sobre el servicio prestado para la venta de vehiculos.

4.6. Volumen de llamadas.

El volumen obtenido corresponde al total de conteos por tipo de llamada
durante la toma de datos desarrollada en 5 dias de 9 horas de duracién. Dicho volumen
podemos observarlo en la tabla Niumero de llamadas segun tipo de llamadas emitidas

(Tabla 8) y Numero de llamadas segun tipo de llamadas recibidas (Tabla 9).
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4.6.1 Volumen de llamadas Emitidas.

Tabla 8. Numero de llamadas segun tipo de llamadas emitidas.

LLAMADAS EMITIDAS
Tipo de llamadas Numero total de llamadas %
CSI Chevy Express 30 40,16
Llamada 90 Dias 8 11,11
CSI Publico 22 27,78
CSlI Ventas 12 16,68
TOTAL 72 100,00
Fuente: Elaboracién Propia.
4.6.2 Volumen de llamadas Recibidas.
Tabla 9. Numero de llamadas segun tipo de llamadas recibidas.
LLAMADAS RECIBIDAS
Tipo de llamadas Numero total de llamadas %
Solicitud de Cita 80 71,43
Llamada Interna 20 17,85
Informacion Vehiculos nuevos 4 3,58
Orden de Reparacion 4 3,57
Reagendamiento 2 1,78
Cancelacidn Cita 2 1,78
TOTAL 112 100,00

Fuente: Elaboracién Propia.
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4.6.3 Distribucién de llamadas Emitidas y Recibidas.

Tabla 10. Distribucion de llamadas Emitidas y Recibidas.

Cantidad Porcentaje
Llamadas
Emitidas 72 39,10%
Llamadas
Recibidas 112 60,90%
Total 184 100,00%

Fuente: Elaboracién Propia

4.7 Duraciéon promedio de llamadas

Los valores obtenidos correspondes al tiempo en segundos promedio por tipo

de llamadas durante la toma de datos desarrollada en 5 dias de 9 horas de duracion.

Mencionada duracién podemos observarla en, duracién de llamadas emitidas (Tabla

11) y duracién de llamadas segun tipo de llamadas recibidas (Tabla 12).

4.7.1 Duracion promedio de llamadas Emitidas.

Tabla 11. Duracién de llamadas segun tipo de llamadas emitidas.

LLAMADAS EMITIDAS

Duracion Promedio por
Tipo de llamadas tipo de llamada
(minutos)
CSI Chevy Express 2,20
Llamada 90 Dias 3,07
CSl Publico 2,46
CSI Ventas 2,51
Fuente: Elaboracién Propia.

44



4.7.2 Duracion promedio de Ilamadas Recibidas.

Tabla 12. Duracién de llamadas segun tipo de llamadas recibidas.

LLAMADAS RECIBIDAS
Duracién Promedio
Tipo de llamadas por tipo de llamada
(minutos)

Solicitud de Cita 4,92
Llamada Interna 0,83
Informacidn Vehiculos nuevos 1,11
Orden de Reparacion 2,74
Reagendamiento 1,00
Cancelacion Cita 0,45

Fuente: Elaboracién Propia.

4.8 Distribucion de llamadas en intervalos de 30 minutos.

Dado el volumen de llamadas se muestra a continuacién los intervalos de 30
minutos en la tabla Intervalos por hora (tabla numero 13). En consecuencia se ilustra el
volumen de llamadas para cada intervalo en la tabla Distribucién de llamadas en

intervalos de 30 minutos (tabla numero 14).

Al referirnos a la tabla Intervalos por hora (tabla numero 13) se denota que los 4
operadores que laboran para el centro de llamadas de Castellana Motors C.A poseen
de manera conjunta una hora libre comprendida entre las horas 12:00 y 13:00

respectivamente, especificamente en los intervalos Xl y Xll de la comentada tabla.
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Tabla 13. Intervalos por hora.

Intervalos Horas
I 07:00 07:30
Il 07:30 08:00
n 08:00 08:30
v 08:30 09:00
v 09:00 09:30
Vi 09:30 10:00
Vil 10:00 10:30
Vil 10:30 11:00
IX 11:00 11:30
X 11:30 12:00
Xl 12:00 12:30
Xl 12:30 13:00
Xl 13:00 13:30
XIv 13:30 14:00
XV 14:00 14:30
XVI 14:30 15:00
XVII 15:00 15:30
Xvill 15:30 16:00
XIX 16:00 16:30
XX 16:30 17:00

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 14. Distribucion de llamadas en intervalos de 30 minutos

INTERVALOS DE 30 MINUTOS ( Total de Llamadas)

Volumen
Ll [ v v vief v XXX X X | XIV | XV | XVE] XviE| Xvil | XIX | XX
Dia total
1 37 6|53 22112122 [1|ofofo0] O 1121 2 1 2 2 |3
2 44 4l6| 43213 1 ]2]1]0]0]| 1 2 1] 3 1 2 3 |4
3 27 3141212021 2 [2|ofofo0] O 2 2] 1 0 2 1 ]2
4 28 51321120 2 [1f1fof 0] 1 112]0 2 1 1 ]2
5 48 519132123 3 [1|2f0of0] 2 1]13] 3 2 1 2 |3
Fuente: Elaboracién Propia.
Observacion: El total de llamadas es igual a la suma de llamadas emitidas y recibidas
4.8.1 Distribucion de llamadas Recibidas en intervalos de 30 minutos.
En la presente tabla se muestran el total de llamadas recibidas, tal
volumen de llamadas, se ilustra en la tabla Distribucion de llamadas recibidas en
intervalos de 30 minutos (tabla numero 15).
Tabla 15. Distribucidn de llamadas recibidas en intervalos de 30 minutos
INTERVALOS DE 30 MINUTOS ( Llamadas Recibidas)
Volumen
Dia total Pl avivivevief vin [ {x x| x| x| xiv|Xv]xvi| xvi [ xvin | Xix | Xx
1 35 6|53 212 2] 2 [1]oflo] 0] O 1121 2 1 1 2 |3
2 36 al6| 4 |3f1{of 2] 1 ]1]1]0]0]| 1 1111 2 0 1 3 |4
3 15 211fo 1|22l 1] 12 |of1fof 0] 1 o1 1 1 1 110
4 23 31221020 2 [1|1f{0of 0] 1 112]0 2 0 112
5 3 ol1|]o|ofof1| 0] o |JoJoJo|oO]| O ofof o 1 0 oo

Fuente: Elaboracién Propia.
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4.8.2 Distribucion de llamadas Emitidas en intervalos de 30 minutos.

De igual manera se muestran el total de llamadas emitidas, tal volumen
de llamadas, se ilustra en la tabla Distribucién de llamadas emitidas en

intervalos de 30 minutos (tabla numero 16).

Tabla 16. Distribucion de llamadas emitidas en intervalos de 30 minutos.

INTERVALOS DE 30 MINUTOS ( Llamadas Emitidas)

Volumen
Dia total LI eIV iv]VE]VIE] VIHEIX X X[ X[ XHE ] XIV [ XV | XVE] XV [ XV | XIX | XX
1 2 ojoJoO0O|O0O]|1|(0| O 0 |0O|Oo|JO]| O 0 0|]0] O 0 1 0|0
2 8 ojojoJOo|1|1] 1 0 1]10(0f O 0 1 (0| 1 1 1 O N
12 1{3f1f1|ojo]f 1 0 1]10(0f O 0 1 (0| 1 0 0 1|1
4 5 2|11 0]0]1J]0] O 0 |0O|O|JO]| O 0 0|]0] O 0 1 O
5 45 51813211 3 3 112(0f 0 2 1 (3] 3 1 1 2 |3

4.9 Indicadores post ventas.

Con la finalidad de evaluar el nivel de seguimiento de los procesos reales
aplicado por el centro de contacto de Castellana Motors. C.A respecto a los procesos

tedricos de CRM se formulan y explican los siguientes indicadores.

4.9.1 Indicadores Post venta Agendamiento.

Fuente: Elaboracién Propia.

4.9.1.1 Agendamiento Reactivo (AR)

Con este indicador el concesionario permite cuantificar que
proporcién de clientes solicitan el servicio sin ningln tipo de contacto

por parte del concesionario.
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AR = (1)

Donde:
Total de clientes agendados: hace referencia al nimero de
clientes que contactaron al concesionario y “acordaron” una cita futura

de algun servicio para algun vehiculo.

4.9.1.2 Agendamiento Proactivo. (AP)
Con este indicador el concesionario da seguimiento a la
proporcién de clientes contactados que se agendan por medio de los

recursos asignados para generar citas.

AP= (2)

Donde:
Total de clientes agendados: hace referencia al ndmero de
clientes que fueron contactados por el concesionario y “acordaron” una

cita futura para algun servicio para algun vehiculo.

4.9.1.3 Efectividad de Agendamiento. (EA)
Con este indicador el concesionario puede medir
porcentualmente el efecto de diferentes convocatorias a clientes

contactados.

EA= (3)
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4.9.1.4 Calidad de Base de Datos. (CBD)

Con este indicador el concesionario permite medir
porcentualmente la certeza de la informacién otorgada por cada cliente
al centro de atencién de llamadas mediante la contactabilidad real del

mismo.

CBD= (4)

Donde:

Los registros de clientes contables por canal: hace referencia al
volumen de clientes que aportaron un nimero telefénico “efectivo” para

ser contactados (llamados) por el concesionario.
4.10 Indicadores Centro de Contacto.

Con la finalidad de evaluar la calidad de servicio prestada por el centro de
llamadas de Castellana Motors. C.A se formulan y explican los siguientes indicadores. Es
importante denotar que estos indicadores fueron disefiados por General Motor
Company para el conjunto de précticas definidas para GM Difference y desplegado por

el conjunto de concesionarios pertenecientes a este grupo.

4.10.1 Indicadores Centro de Contacto Servicio.
4.10.1.1 Nivel de Servicio. (NS)
Con este indicador el concesionario logra medir que proporcién

de llamadas fueron atendidas del total de llamadas entrantes.

NS= (5)
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4.10.1.2 Nivel de atencidn. (NA)
Con este indicador el concesionario logra medir porcentualmente
cuantas llamadas fueron atendidas en menos de 15 segundos (3

repiques) del total de llamadas entrantes

NA= (6)

4.10.1.3 Ausentismo. (A)
Este indicador permite determinar porcentualmente cudntas

personas no se encuentran durante un turno de trabajo.

A.= (7)

4.10.1.4 Porcentaje de casos resueltos en primera llamada (PCRPLL)
Este indicador permite hacer seguimiento de la cantidad de casos

resueltos en el primer contacto con el cliente.

PCRPLL= (8)

4.11 Indicadores.

Dada la explicacién y comprension de las caracteristicas y alcance de los

indicadores del Centro de llamadas, en la tabla resumen de indicadores (tabla 17) se

muestras los resultados obtenidos de la utilizacidn de los mismos.
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Tabla 17. Tabla resumen de Indicadores.

INDICADORES POSTVENTA

Agendamiento Reactivo Agendamiento Proactivo Efectividad Agendamiento
Agendamiento
91,11% 8,89% 80,00%
Calidad BBD
Recordatorio
84,10%

INDICADORES CENTRO DE CONTACTO

Nivel de Servicio Nivel de Atencion Ausentismo

97,00% 100% 35,00%

Servicio

Porcentaje de casos resueltos en primera llamada

80,00%

Fuente: Elaboracién Propia.

4.12 Andlisis de los Indicadores.

A la luz de los resultados obtenidos para el Centro de Contacto de Castellana

Motors C.A podemos concluir que:

Los procesos y operaciones planteados por la estrategia CRM para el servicio de Centro
de llamadas se cumplen de manera adecuada, sin embargo existen opciones de mejora
con la finalidad de facilitar el proceso tanto para el cliente como para la empresa. Esto
lo podemos observar en el Diagrama “Agendamiento de citas con érdenes de
Reparacion” (ver anexo 4) donde particularmente las operaciones niumero 4 (Analisis
orden de reparacién) y nimero 7 (Confirmar disponibilidad para atencién del vehiculo)
del proceso pueden ser modificadas para reducir los tiempos de espera del cliente o
bien para darle menor aleatoriedad a los mismos. Es importante destacar que la opcidn
de mejora recomendada es porque se observa una discrepancia entre la ejecucién de
estas operaciones, con respecto a lo definido por GM Difference!™ para los procesos

relacionados a ordenes de reparacion.
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Respecto a la caracterizacion de la demanda del servicio ofrecido por Castellana
Motors C.A podemos concluir que, del total de datos muestrales recopilados en
llamadas en el Centro de Llamada, la mayoria corresponde a llamadas recibidas con un
60,9% y en menor cantidad, llamadas salientes con un 39,1% (ver tabla numero 10). Del
total de llamadas recibidas alrededor de un 80% son llamadas de clientes en “Solicitud
de Citas” para Servicios de Mantenimiento para vehiculos. En contraste, del total de
llamadas salientes, alrededor de 8% son “Llamadas de 90 Dias” ofreciendo el servicio
de mantenimiento de vehiculos de manera programada (comparar tablas numero 8 y
numero 9, respectivamente). Esta amplia diferencia porcentual permite concluir que no
se aplica una politica de seguimiento al cliente, siendo notorio una llegada de clientes
al concesionario por medio de “solicitud de cita” o de manera reactiva y no una llegada

de clientes de manera proactiva por medio de “llamadas de 90 Dias”

Se observé un porcentaje de 2,74% del total de llamadas recibidas son de tipo
de servicio “Orden de Reparacidon”. Podemos asociar este resultado con los aspectos a
mejorar en las operaciones del mismo, también se nota un 1,11 % de demanda en
llamadas de “Informaciéon de Vehiculos Nuevos”, esta pirrico valor denota el poco
interés de potenciales clientes en la adquisicidn de vehiculos nuevos, lo que resalta la
importancia del eficiente funcionamiento de los servicios ofrecidos a clientes actuales
como oportunidad de negocio. En relacion al “Reagendamiento” observamos el menor
valor de demanda con 1%. Este valor es critico ya que de poseer un alto porcentaje de
demanda aportaria una gran oportunidad de incrementar los vehiculos que entran al

taller para servicios de Mantenimiento. (Ver tablas nimero 8 y nimero 9)

En relacidon a los Indicadores podemos concluir que, en los indicadores Postventa de
Agendamiento se observo que, practicamente, la mayoria de los agendamiento son por
Agendamiento Reactivo (91.1%) lo cual, guarda relacidon el bajo nimero de clientes
llamados a 90 dias posteriores al Ultimo mantenimiento, el consecuencia observamos

un Agendamiento Proactivo practicamente nulo (8.9%). (Ver tabla numero 17).
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En relacién a los Indicadores de Recordatorios observamos una Calidad de Base de
Datos igual a 84.1 % sin embargo este nUmero puede incrementarse y mejorarse al

optar por una mejor politica de seguimiento al cliente.

El nivel de servicio establecido por Castellana Motors como el estandar minimo
para sus operaciones es de 95/15. Es decir, como minimo, un 95% de las llamadas
entrantes al departamento de centro de llamadas debe ser atendido antes de 15
segundos. Los indicadores del Centro del Contacto de Servicios encontramos que
presentan un Nivel de Servicio igual a 97% de las llamadas recibidas fueron atendidas
en tu tiempo menor a 3 repiques. Por otro lado el nivel de Abandono de llamadas
establecido por Castellana Motors como el estdndar minimo para sus operaciones es
de 5%. Es decir, que un niumero menor o igual a un 5% de clientes que llaman al
centro de atencién de llamadas cuelgan antes de ser atendido por algun operador del
centro de llamadas, sin embargo, esta indicador se cumple ya que el sistema instalado
para atencidn de llamadas maximiza que los clientes que esperen en la cola atendidos

por el personal destinado a ello,

El nivel de atencion presenta una completa conformidad (100%) ya que todas las

llamadas recibidas fueron atendidas por el equipo del Centro de Contacto.

El Porcentaje de Casos Resueltos en Primera Ilamada es 88%, lo cual muestra un
eficiente sistema de atencidon y dedicacion por parte del equipo de atencién de

[lamadas.
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CAPITULO V. GENERACION, VERIFICACION Y VALIDACION DE LOS MODELOS DE
SIMULACION

El siguiente capitulo muestra el modelo propuesto a simular generado a partir
de la verificacidon del sistema real. En consecuencia este modelo de validard mediante

correlacién grafica de los datos para el desarrollo posterior de escenarios.
5.0 Generacion y verificacién de los modelos de Simulacién.

Para generar el modelo de simulacidon del sistema del centro de Illamadas
mediante el software de simulacién Arena, se utilizé el Panel Contact Data junto al

Panel Script.

El Panel Contact Data permite definir las variables existentes en un centro de llamadas.
Por otro lado el Panel Script ejecuta el proceso de emisidén y recepcién de llamadas. Los
modulos utilizados del Panel Contact Data son: “Configuration”, “Agent Group”,
“Schedule”, “Pattern”, “Contact”. Por otro lado los mddulos utilizados por el Panel

2

Script son: “Script”, “Queue for Agent”, “End Script”.

El Modulo “Configuracion” permite agregar y editar las lineas de llamadas telefdnicas
asi como ampliar o reducir los “troncales” de las mismas. Por otro lado este mddulo se
relaciona con los mdédulos “Script” y “Contact”. El Mddulo “Configuraciéon” permite
parametrizar de manera independiente las Ilamadas entrantes y salientes, entiéndase:

(Script 1: llamadas Recibidas) y (Script 2: lamadas Emitidas.).

El Médulo “Agent Group” (Operadores CC) permite definir cuantos agentes existirdn
para la atencién de servicios de emision y recepcién de llamadas en funciéon de un

horario establecido.

El Médulo “Schedule” (Horario Atte Publico) permite establecer el horario de trabajo

gue regira el tiempo de trabajo de los agentes definidos en el “Agent Group”.
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El Médulo “Pattern” (Llamadas Entrantes y Llamadas Emitidas) permite indicar el
promedio de llamadas (emitidas o recibidas), por intervalos de 30 minutos. Vale
mencionar que ambos promedios (emitidas y recibidas) son independientes el uno del

otro. El modulo “Pattern” se vincula con el médulo “Contact”.

El Mdédulo “Contact” (Contacto Inbound y Contacto Outbound) permite seleccionar el
tipo de llamada (entrante o saliente). Dado el tipo de llamada se selecciona el “Pattern”
el cual rige su flujo y se fija el “Trunk” (definido en “Configuration”) por el cual estas
fluyen. Por otro lado, en “Advanced”, se define, segun el tipo de llamada el “Talk
Time”, donde este es independiente para llamadas entrantes o salientes. Como su
nombre lo indica, el “Talk Time” indica cuanto tiempo promedio de conversacién fue

requerido para la atencidn de cada tipo de llamada.

Si en un médulo “Contact” se configura como de llamada entrante, en “Abandonment”,
se define la distribucion promedio de abandono, por el contrario, si un méddulo
“Contact” se configura como de llamadas recibidas, en “Outbound Contact”, se define

la probabilidad de conexion.

El Mddulo “Script” inicia el proceso de llamadas. Bien sea para la recepcidn o emision

de llamadas.

El Médulo “Queue for Agent” (Queue for Operadores CC) se define cual “Agent Group”

procesara las llamadas.
El Mdédulo “End Script” culmina el proceso de llamadas.

De tal forma que con el uso de los mdédulos del Panel Contact Data y el Panel
Script se desarrollard un modelo que recree la atencidn de clientes mediante la
emision y recepcién de llamadas por parte de un conjunto cuatro operadores que

laboran en el centro de llamadas de Castellana Motors C.A.
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5.1 Verificacién del Modelo de Simulacion.

La verificacion del modelo de simulacidon es el proceso de comparar que lo

ocurrido en el sistema real ocurra de manera similar en el modelo propuesto.
5.1.1 Verificacidn de los ciclos de llamadas emitidas y recibidas.

Para verificar que el modelo propuesto generado recrea los proceso de
atencién de clientes del sistema real del centro de Ilamadas se procedid a la
observacion del ciclo de llamadas mediante flujo de entidades entre los

“Scrpits” 1y 2 hacia sus respectivos” End Scripts”.

Se observa que el Script 1, genera entidades que inician los procesos de
recepcion de llamadas, dichas entidades pasan por los procesos de atencion de
clientes en el modulo “Queue For Operadores CC” y después que las entidades
son procesadas el ciclo culmina en el modulo End Script. De manera analoga, el
Script 2, genera entidades que inician el proceso de emision de llamadas, dichas
entidades pasan por los procesos de oferta o evaluacion de servicios a clientes
en el modulo “Queue For Operadores CC” y después que la entidades son
procesadas el ciclo culmina en el modulo End Script. Dado lo observado en el
modelo propuesto se verifica que el modelo recrea el sistema real de recepcién

y emision de llamadas (Ver figura 9)
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Configuration

Schedule:
Horario Atte
Publico

Agent:
Operadores CC

.
. CQueue For .
Fattern: Llamadas Contact: Contacto Script 1 End Script
Operadores CC
Entrantes Inbound
]
Fattern: Llamadasg Contact: Contacto . CQueue For .
Emitidas outbound SR Operadores CC EIEET

Figura 9. Modelo de Simulacién.

Fuente: Elaboracién Propia

5.1.2 Verificacién de la configuracion de las llamadas emitidas y recibidas

De igual manera, es necesario verificar que la configuracién de las variables
propias del sistema real correspondan al modelo propuesto. Las variables que
rigen el sistema real del Centro de Llamadas de Castellana Motors C.A y que se

utilizaran para el modelo propuesto fueron:
e Tiempo promedio hablado por tipo de llamada. (Talk time)

El Tiempo promedio hablado por llamada o “Talk Time” se define como
la duracién promedio del tiempo ameritado para atender los diferentes
tipos de servicios prestados por el centro de llamadas. En este caso, se
define la variable Duracién de llamadas recibidas como una Distribucion
Continua (0.19, 0.617, 0.23, 1.517, 0.26, 2.417, 0.35, 3.317, 0.59, 4.217,
0.78, 5.117, 0.89, 6.017, 0.96, 6.917, 0.98, 7.817, 1.0, 8.717) minutos.
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Por otro lado se define que la variable Duracién de Ilamadas emitidas

como una Distribucion Continua (0.18, 1.236, 0.43, 1.708, 0.67, 2.179,

0.79, 2.651, 0.92, 3.123, 0.94, 3.594, 0.96, 4.066, 0.96, 4.538, 1.0, 5.009)

minutos. (Ver datos inputs, recuadros color rojos, Figuras 10y 11)

La demostracién del por qué estas variables siguen una distribucion

continua fue demostrado en el Capitulo IV, Situacién Actual, punto, 4.4

Tratamiento y Analisis de los Datos: Duracién de llamadas emitidas,

recibidas y sus distribuciones estadisticas. Es importante denotar que el

software Arena para los mddulos utilizados para la simulacidn requiere

. . .re “._ . ”
que la unidad de tiempo utilizada para los datos sea el “minuto
Contact ? =
Contact Type: Optior:
|cal | [Inbound ~|
Contact Mame: Pattern:
Configuration |E0nlaclo Inbound j ‘Llamadas Entrantes j
Trunk Group:
= ‘Trunk 1 j
Contact Back... | Advanced...
X Schedule:
Agent: Horario Alte [~ Contact Return
Operadores CC )
Publico Abandonment... |
| Cancel | Help
L]

Pattern: Contact: > - ——m - )
Llamadas | contacto Advanced r'h o2 iz 0 Scrivt
Enfrantes Inbound

- S [ Owverride Trunk Pricrity Talk Tirne Distnbution:
[CONT[0.19, 0,617, 0.23,1.51 ~|
]

Pattern: Contact ™ Oweride Trunk Script A EE R
Llamadas Contacto 0.0 ~|  |Ihd Script
Emitidas Outbound Service Level [seconds):

[en

Figura 10. Tiempo promedio hablado por Llamadas Recibidas.

Fuente: Elaboracién Propia
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G

Figura 11. Tiempo promedio hablado por Llamadas Emitidas.

Fuente: Elaboracién Propia

Numero de Agentes disponibles.

Contact ? &
Contact Type: Option:
|call ~| |Outbound ~|
Contact Mame: Pattern:
Configuration |Contacto Outbound j |L|amadas Emitidas ﬂ
Trunk Group:
e |Trunk 1 ﬂ
Outbound Contact ... | Advanced... |
Schedule:
Agent: ;
Horario Afte
Operadores CC PUBlicO
0k Cancel | Help
L]
Pattern: Contact: .
d Script
Llamadas Contacto Advanced | s
Entrantes Inbound
I™ Override Trunk Pricrity Talk Time Distribution:
[COMT(0.18,1.236,0.42,1.70 ~|
L|
Pattarn: Contact: ™ Owerride Trunk Script After Contact Time :
Llamadas = Contacto |D.D j Script
Emitidas Outbound -
Service Level [seconds]:

El nimero de Agentes disponibles se define como el nimero de

operadores que se encuentran operativos para prestar el servicio de

atencidn al cliente. El nimero de agentes es se basa en un “Schedule”.

El centro de llamadas de Castellana Motors posee la particularidad que

todas las operaciones del mismo se ejecutan con un nimero de cuatro

agentes. (Ver dato input, recuadro color rojo, Figura 12)
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Configuration

Agent:
Operadores CC

Pattern:
Llamadas
Entrantes

Pattern:
Llamadas
Emitidas

ear Liueus when

Busy Cost/Hour:

Lty

|dle Cost/Hour:

oent e
Agent Name: Agent Type:
Operadores CC) j Agert Group j
Mz Mumber Available: chedule:
|4 Horario Atte Publico ;I

Per Use Cost:

j0.00

Talk Time... |

j0.00

o]

|0.00

End Script

Contact:
Contacto
Cutbound

Script 2

Cueue For
Operadores CC

End Script

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 12. Numero de Agentes (Operadores) Disponibles.

Numero de llamadas en intervalos de 30 minutos.

El Numero de llamadas en intervalos de 30 minutos se define

como el total de llamadas diarias promedio. Dado la duracién diaria de

10 horas (9 horas operativas con una hora no operativa) se obtuvieron

20 intervalos de 30 minutos cada uno. (Ver Figuras 13 y 14). Ademas se

adjuntan de manera explicita los datos entrantes (inputs) del promedio

de llamadas emitidas y recibidas por intervalo. (Ver Tabla 18 y 19).
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Tabla 18. Datos entrada (inputs) del promedio de llamadas entrantes por intervalo

INTERVALOS DE 30 MINUTOS ( Llamadas Recibidas)

v

Vive vl v IX | XX | X | X XIV | XV | XVI | XVII Xvil | XIX

XX

Promedio

3

3

2

2

111 |1 |1 i1 /10 {0 j2 2 1 1 |1 |1 |2

Configuration

m

Fuente: Elaboracién Propia

Agent:

Operadores CC

Sched
Horarif| [ AM [ PM

400 -4

10:00-10:30: 4:00- 4:30: 10:00-10:30:

PUbl| | Midnight -1230: [T 600-630 [0 Moon-12300 [0 600-630 [0

izt [0 ga0-700 fo 23010 [o eaemn [0

= o o roo-7an 3 too-tae i wooeraw o

L‘::Z;nas g;: 130 [ ra-sm 3 tazm i ran-sm0 [0

Elenze Inoolll | 202 [ goo-gan [z 2o0-23 [i | eooema [0

2303 C gan-gon [z 2zw-300 i saoeson o

300-% [C soo-ga i soo-z3 1 sooesa o

U:E::Z:as gnﬂ: 3304 O gao-tgon i 3a-40n I sa-100x o

Emitidas Outo o - E— o
o ]

4:30 -5 10:30-11:00 4:30- 500 10:30-11:00

5:00-5 11:00-11:30 5:00 - 5:30: 11:00-11:30

5:30 - 11:30 - Moon: 5:30 - B:00:

11:30 - Midnight.

o
=

Cancel | Help |

Figura 13. Numero de llamadas Recibidas en intervalos de 30 minutos.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 19. Datos entrada (inputs) del promedio de llamadas emitidas por intervalo

INTERVALOS DE 30 MINUTOS ( Llamadas Emitidas)

| i [ v [V |VI |Vl Vil IX [ X[ XI | X Xl XIv XV | XVI XVii XVill XIX XX
Promedio |2 311 1 1)1 1 1 1 1{0 (O 1 1 1 1 1 1 1 1
Fuente: Elaboracién Propia
Configuration
e
I |
Agent Daily Arrival Pattern P S|
Operadores CC
AM Phd
Midnight - 12:30: [ G00-530 [0 Moon-1230 [0 B00-E30 [0
o 12301000 [0 ga0-700 [0 1za0-1:000 o g30-700 [0
E'atmafas 1:00-130 [0 700-730 |2 1:00-130 [1 700-730 [0
nirantes
I 1:30-2000 [0 rw-g00 3 130-z00 i 730-8000 [0
200-230 [0 g00-830 [ 200-230 i g00-830 [0
Patiern: 230-3000 [0 g30-300  [i 20-300 i &30-500 [0
9 LE'a”}?ddaS " 300- 330 0 900-330: |1 Z00-330: 1 900-3300 [0
mitaas
30-4000 [0 330-10:00: [ 30-400  [i %:30-1000: [0
4£00-430 [0 10:00-10:30: [ £00-430 i 10:00-10:30: [0
4£30-500 [0 10:30-11:00: [ 30-500 [i 10:30-11:00 [0
500-530 [0 1:00-11:30: [1 500-530 [0 1:00-11:30 o
5:30 - B:00: 1] 11:30 - Moon: |1 5:30 - B:00: 0 11:30 - Midnight: |0
[1].4 | Cancel | Help |
Figura 14. Numero de llamadas Emitidas en intervalos de 30 minutos.
Fuente: Elaboracién Propia
e Contactabilidad de los clientes (probabilidad de conexién).

Contactabilidad de los clientes (Probabilidad de Conexion) aplica
Unicamente para la emision de llamadas por parte del centro de
llamadas, se define como la posibilidad real de contactar a un cliente
para ofrecer servicios y promover la asistencia del mismo al

concesionario. Este valor estd sujeto a indicadores de calidad
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desarrollados en el Capitulo IV: Situacién Actual. En particular “Calidad

Base de Datos” ver punto 4.6.1.4. (Ver input, recuadro rojo, figura 15).

“
Contact | ? P |
Contact Type: Optior:
|cal | |Outbound -l
Contact M arme: Pattern:
Configuration IContacto Outbound LI ILIamadas Emitidaz LI
Trunk Group:
Dy
ITlunk 1 LI
Outbound Contact ... I Advanced... |
GEELE Hsocr:lfiltjnu :
Operadores CC Public
™ Ok | Cancel | Help |
Pattern: Conta. Y, .
] i End Script
Llamadas Cont - - — L =
Pre \whaork: Connection Time:
oo <] i =
Pattern: Conli|§ Probability of Connection: ax Mumber of Attempts:
Llamadas L Con End Script
Emitidas Out |D.BD4 !
o ' N
fos =

Cancel

Help

Figura 15. Contactabilidad de los clientes

Fuente: Elaboracion Propia

En consecuencia se comprueba que las variables definidas pertenecientes al

sistema real del centro de atencién de llamadas de Castellana Motors C.A. son

utilizadas en la configuracion del

conformidad de estas para recrear la configuracién de dicho sistema real.

modelo propuesto, razén por la cual se verifica la
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5.2 Validacion de los modelos generados.

La validacidon de un modelo de simulacion es el proceso de demostrar que el
modelo propuesto refleja la operacidn real del sistema estudiado, esta se consigue a
través de la comparaciéon del comportamiento del modelo propuesto mediante

iteraciones de los datos arrojados respecto a los valores reales del sistema.

“Dado la naturaleza de las variables duraciéon en segundos de llamadas emitidas y
recibidas en relacidn a los objetivos particulares del presente trabajo especial de grado,
es necesario efectuar varias replicaciones ya que en el grado que se tengan mayor
numero de replicaciones se tendrd un mejor estimador puntual de los valores de las

variables”. (Lopez, David, 2001)

Para determinar el niumero de replicaciones se utilizé la siguiente férmula:

(9)
Donde:
N= Numero de replicas requeridas para alcanzar el nivel deseado de error.
S= Valor de la varianza basada en las “n” replicaciones.
n= Numero de replicaciones experimental.

e= cantidad de error entre la media estimada y la media real.

Se tomaran de manera arbitraria un nimero de replicaciones experimental “n”
de 10 replicaciones. Con los resultados de esa simulacién experimental de
determinaran los valores de correspondientes para que mediante la Formula 9 hallar el

numero de replicaciones “N”. Sin embargo para validar estas replicaciones
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experimentales dichos resultados obtenidos replicacion por replicacidon

fueron

comparados contra los resultados obtenidos de célculos estadisticos hechos con la

data original levantada en Castellana Motors C.A

Tabla 20. Calculo del numero de replicas para la variable Utilizacion de Agente por

llamada Recibida (minutos.)

Numero de | Promedio |Promedio | (Diferencia de
Replicaciones | estimado | real Promedios)”2
1 3,88 4,007 0,016129

2 2,65 4,007 1,841449

3 4,71 4,007 0,494209

4 3,32 4,007 0,471969

5 4,17 4,007 0,026569

6 5,07 4,007 1,129969

7 4,5 4,007 0,243049

8 3,77 4,007 0,056169

9 3,24 4,007 0,588289

10 4,67 4,007 0,439569
Suma de Cuadrados 5,30737
Varianza de Promedio Estimado 0,590

Nivel de Significacion 0,05

Cantidad de error entre medias 0,144

Valor t-student 2,26

Numero de Replicaciones (n) 101

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 21. Calculo del niumero de replicas para la variable Utilizacién de Agente por

llamada Emitida (minutos).

Numero de | Promedio | Promedio | (Diferencia de
Replicaciones |estimado |real Promedios)"2
1 1,66 2,25 0,3481

2 1,74 2,25 0,2601

3 1,1 2,25 1,3225

4 1,61 2,25 0,4096

5 1,18 2,25 1,1449

6 1,43 2,25 0,6724

7 1,9 2,25 0,1225

8 1,63 2,25 0,3844

9 1,41 2,25 0,7056

10 1,46 2,25 0,6241

Suma de Cuadrados 5,9942
Varianza de Promedio Estimado 0,061

Nivel de Significacidon 0,05

Cantidad de error entre medias 0,266

Valor t-student 2,26

Numero de Replicaciones (n) 2

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 22. Resumen de resultados del calculo del nimero de replicas para las variables

en estudio
Utilizaciéon de Agente | Utilizacion de Agente
Variable por llamada Recibida | por llamada Emitida

(minutos) (minutos)

Suma de Cuadrados 5,79517 5,9942

Varianza de Promedio estimado 0,643 0,061

Valor t-student 2,26 2,26

Numero de replicaciones 101 2

Fuente: Elaboracién Propia

A partir del calculo para obtener el nimero de replicaciones para la simulacion,
se observa que existen distintos valores para las variables estudios. Se tomo como valor
para el nimero de replicaciones aquel valor mayor de los casos de estudio, puesto que,
el mayor valor aporta mayor exactitud al necesario en las demas variables. Es
importante resaltar que la variabilidad de los nimeros de replicaciones depende de la
varianza de los resultados promedio de replicaciones experimentales y el promedio

real. En conclusion de obtuvo un valor “N” de replicas igual a 101.( ver tabla 22)

El modelo serd tomado como valido si los resultados obtenidos en las réplicas se
encuentran dentro de los pardmetros estadisticos previamente establecidos en base a

la data de Castellana Motors C.A.
El criterio para validar el modelo propuesto fue:

e La Utilizacién de operador por cada tipo de llamada.

e La Ocupacién por operador.

68



La contactabilidad de los clientes no se considerd puesto que es un parametro de
calidad suministrado por Castellana Motors, y no aportara un cambio en el modelo de

simulacién ni en sus escenarios propuestos.

“La Utilizacion de los Agentes (operadores) para el total de llamadas” se define
como el tiempo total invertido por parte de los operadores para atender y realizar un

volumen determinado de llamadas en un dia de 9 horas operativas.

Asi mismo, “La Utilizacién de los Agentes (operadores) por cada tipo de Ilamada”, se
define como el tiempo total invertido por tipo de llamada (entrante o emitida) por
parte de los operadores para atender o realizar un volumen determinado de llamadas

en un dia de 9 horas operativas.

Del levantamiento de procesos y de la toma de tiempos se obtuvieron los siguientes

datos.
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Tabla 23: Distribucién de probabilidad de llamadas recibidas. Esperanza del Talk Time

Unidades (segundos/Llamadas)

Llamadas Recibidas

Duracién media (segundos) Probabilidad
37,00 0,19
91,00 0,04
145,00 0,03
199,00 0,09
253,00 0,24
307,00 0,19
361,00 0,12
415,00 0,07
469,00 0,02
523,00 0,02
Esperanza 240,46
Desviacion Estandar 163,49

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 24: Distribucién de probabilidad para de llamadas Emitidas. Esperanza del Talk

Time Unidades (segundos/Llamadas)

Llamadas Emitidas
Duracién media (segundos) Probabilidad

74,15 0,18
102,45 0,25
130,75 0,24
159,05 0,13
187,35 0,13
215,65 0,03
243,95 0,01
272,25 0,00
300,55 0,04

Esperanza 135,07
Desviacion Estandar 77,50

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 25. Intervalos de tipos de llamadas en segundos

Tipo de Llamadas Limite Inferior (sg) Limite Superior(sg)
Recibidas 76,97sg 403,96sg
Emitidas 57,57sg 212,58sg

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 26: Numero de llamadas promedio en un dia operativo.

Total Llamadas promedio en un dia
Llamadas
26 llamadas
Recibidas
Llamadas
21 llamadas
Emitidas

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 27: Nimero de llamadas promedio para un intervalo.

Promedio de Desviacion
Tipo de llamada . Limite Inferior Limite Superior
llamadas en un Estandar de
intervalo llamadas en un
intervalo
Recibidas 1,44 0,70 0,74 2,15
Emitidas 1,17 0,51 0,65 1,68

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 28: Intervalos de Utilizacién por tipo de llamadas de Agentes de Centro de

Llamadas

Utilizacidn de

Agentes por Limite Inferior Limite Superior
Llamadas (minutos) (minutos)
Llamadas
Recibidas 2,96 min 8,61 min
Llamadas
Emitidas 1,46 min 3,78 min

Fuente: Elaboracién Propia

Observacion: la utilizacién por tipo de llamadas de agentes del centro de llamadas, se

calculo por medio del producto de la esperanza de llamadas emitidas y recibidas por el

Numero de llamadas promedio para un intervalo de la tabla 26.
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Tabla 29: Intervalos de Utilizacidn para llamadas de Agentes de Centro de Llamadas.

Utilizacion de Agentes por

Limite Inferior

Limite Superior

Llamadas (minutos) (minutos)
Llamadas Recibidas 33,353 min 174,932 min
Llamadas Emitidas 27,149 min 47,271 min

Total Llamadas 60,469 min 221,47 min

Fuente: Elaboracién Propia

Observacién: Los tiempos asociados a la utilizacién por tipo de llamadas equivalen al

tiempo total invertido para que los cuatro operadores que conforman los agentes de

centro de llamadas atiendan al volumen promedio de llamadas por intervalo calculado

en la tabla 27.
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Tabla 30: Intervalos del porcentaje de ocupacidn para Agentes de Centro de Llamadas.

El porcentaje de ocupacidn de los Agentes de Centro de Llamadas se define como el
tiempo total necesario para cumplir con el servicio por parte del Centro de Contacto

respecto al tiempo disponible total operativo.

Ocupacion de Limite Limite
Agentes por Inferior (%) | Superior (%)
Llamadas
6,17% 32,25%
Recibidas
Llamadas
5,02% 8,75%
Emitidas
Total Llamadas 11,19% 41,01%

Fuente: Elaboracion Propia

Observacion: para determinar el porcentaje de ocupacidén por llamada, se procede a
hallar la proporciéon del tiempo empleado para atender el promedio de llamadas
totales (tabla 26) respecto al tiempo total disponible de los operadores en un dia

operativo de 9 horas.

A la luz de lo obtenido, se observa que los resultados de las réplicas producto de
la simulacién del modelo propuesto se ajustan a de los pardmetros estadisticos
calculados, (comparar tablas 31 y 32), ya que los datos arrojados por la simulacién se
encuentran dentro de los mismos. Sin embargo, para facilitar la comparacién, (ver
Grafica 1. Dispersion de La Utilizacién de los Agentes (operadores) para el total de
llamadas. Grafica 2. Dispersion De La Utilizaciéon de los Agentes (operadores) por cada

tipo de llamada. Gréfica 3. Dispersién El porcentaje de ocupacién de los operadores)
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donde, de manera visual, se notara que todos los resultados de los criterios para la
validacion, utilizacion de los agentes (operadores) para el total de llamadas, la
utilizacion de los agentes (operadores) por llamada recibida y emitida, junto al
porcentaje de ocupacion de los operadores, se encuentran dentro del rango
establecido, razén por la cual podemos concluir que el modelo propuesto de
simulacion se ajusta al sistema real de servicios del Centro de Llamadas de Castellana

Motors C.A.

Tabla 31: Resumen de los resultados de la simulacidon experimental por réplica para

cada criterio de validacion.

Numero de Tiempo Tiempo ]
Replicaciones | promedio promedio Numer?
por por Promedio | porcentaje
llamada llamada de llamadas de
Recibida Emitida Ocupacion
(minutos) (minutos) (%)
1 3,88 1,66 22 22,21
2 2,65 1,74 21 17,22
3 4,71 1,1 20 23,28
4 3,32 1,61 23 19,77
5 4,17 1,18 21 21,45
6 5,07 1,43 22 26,06
7 4,5 1,9 21 25,64
8 3,77 1,63 22 21,65
9 3,24 1,41 20 18,65
10 4,67 1,46 21 25,78

Fuente: Elaboracién Propia
Observacion: La presente tabla ilustra un resumen de resultados. La suma del tiempo
promedio por llamadas multiplicado por el nimero promedio de llamadas arroja el
porcentaje promedio de Ocupacién de los agentes Sin embargo los resultados reales

son presentados de manera formal en el Capitulo de Anexos. (Ver Anexo 10)
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Tabla 32: Resumen de los resultados de parametros estadisticos por cada criterio de

validacion.
Tiempo Tiempo Porcentaje
promedio promedio de
por por Ocupacion
Llamadas Llamadas de
Recibidas Emitidas operadores
Limite Inferior 1,84 min 1,50 min 11.19%
Limite Superior 9,64 min 2,63 min 41.01%

Fuente: Elaboracién Propia
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Grafica 1. Dispersiéon del tiempo promedio de los Agentes (operadores) por llamada

Recibida.

o o N e

Utilizacion de Agente por llamada Recibida (minutos)
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Grafica 2. Dispersidon del tiempo promedio de los Agentes (operadores) por llamada

Emitida.

Utilizacidn de Agente por llamada Emitida (minutos)

o = N w P
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Grafica 3. Dispersion El porcentaje de ocupacién de los operadores.
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CAPITULO VI. DISENO DE EXPERIMENTOS Y ANALISIS DE RESULTADOS

El siguiente capitulo evidencia los diferentes escenarios propuestos asi como
resultados arrojados por su simulacion. Estos datos seran analizados para medir el

efecto de criterios de interés seleccionados.
6.0 Diseno de escenarios y experimentos.

Para el disefo de escenarios se tomaron los criterios de validacién expuestos en
el capitulo anterior. Estos seran utilizados como patrén para medir y comparar el
efecto de las distintas propuestas de mejora, ademas se tomaran otros aspectos
importantes para el analisis e interpretacion del centro de Ilamadas, estos aspectos

son: porcentaje de abandono y porcentaje de nivel de servicio.

Es importante recalcar que el disefio de escenarios se enfocd en la meta que la Alta
Gerencia de Castellana Motors C.A espera. Dicha meta radica en aumentar el volumen
de clientes actuales atendidos, para ello Castellana Motors planea aplicar estrategias
para la captura de nuevos clientes ademds de promociones en servicios para mantener
a clientes actuales, en consecuencia, se espera un incremento de un 40% para el
volumen actual de llamadas tanto recibidas como emitidas en el departamento de

centro de llamadas.

En funcién del volumen actual de llamadas, se disefiaron dos escenarios adicionales
(ver tabla 33), un escenario pesimista con un incremento del 20% en el volumen actual

de llamadas y un escenario optimista con un incremento de 60% respectivamente.
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Tabla 33: Escenarios propuestos. Incrementos para cada tipo de llamadas en funcién al

volumen actual de llamadas.

Incremento en nimero de
Escenarios
llamadas
Pesimista 20%
Esperado 40%
Optimista 60%

Fuente: Elaboracién Propia

A continuacidn se presentan los resultados de la experimentacién para cada uno de los

escenarios,
6.1 Resultados de escenario y experimento Pesimista.

En la Tabla 34 se muestra el incremento del 20% del volumen de llamadas recibidas

como emitidas en funcion del Volumen actual de llamadas.
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Tabla 34. Escenario Pesimista.

ESCENARIO PESIMISTA
Limite Inferior | Promedio | Limite Superior
Tiempo promedio
4,70min 7,36 min 10,70 min
por Llamadas (min)
Tiempo promedio
por Llamadas 2,84 min 5,43 min 8,32 min
Recibidas (min)
Tiempo promedio
por Llamadas 0,96 min 1,95 min 2,90 min
Emitidas (min)
Porcentaje de
Ocupacion de 18,82% 29,55% 42,82%
operadores (%)*
Nivel de Servicio
(%) 95,74% 99,90% 100%

Fuente: Elaboracion Propia

6.2 Resultados de escenario y experimento Esperado.

En la tabla 35 se muestra el incremento del 40% del volumen de llamadas recibidas

como emitidas en funcion del Volumen actual de llamadas.
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Tabla 35. Escenario Esperado.

ESCENARIO ESPERADO
Limite Inferior | Promedio | Limite Superior
Tiempo promedio
5,65min 8,75min 11,73min
Agentes por Llamadas
Tiempo promedio por
3,69min 6,46min 9,42min
Llamadas Recibidas
Tiempo promedio por
0,91min 2,29min 3,44min
Llamadas Emitidas
Porcentaje de
Ocupacion de 22,63% 35,09% 46,95%
operadores (%)*
Nivel de Servicio (%) 95,34% 99,91% 100%

Fuente: Elaboracién Propia

6.3 Resultados de escenario y experimento Optimista.

En la tabla 36 se muestra el incremento del 60% del volumen de llamadas recibidas

como emitidas en funcion del Volumen actual de llamadas.

Tabla 36. Escenario Optimista.
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ESCENARIO OPTIMISTA

Limite

Inferior Promedio | Limite Superior

Tiempo promedio por
7,05 min 10,13 min 12,45 min
Llamadas
Tiempo promedio por
5,07 min 7,49 min 9,41 min
Llamadas Recibidas
Tiempo promedio por
1,48 min 2,64 min 3,89 min
Llamadas Emitidas
Porcentaje de Ocupacion
28,22% 40,55% 49,84%
de operadores (%)*
Nivel de Servicio (%) 96,22% 99,83% 100%

Fuente: Elaboracién Propia

6.4 Andlisis de resultados. Escenarios Pesimista, Esperado y Optimista.

Para abordar el analisis de los resultados de la simulacién se presenta a continuacion
una tabla resumen (tabla 37) en la cual se muestran los resultados promedios por

escenarios, ademas de los resultados del modelo real validado.

Tabla 37. Resumen de promedios por escenarios
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Pesimista Esperado Optimista
Promedio Promedio Promedio
Tiempo promedio por
7,36 min 8,75min 10,13 min
Llamadas
Tiempo promedio por
5,43 min 6,46min 7,49 min
Llamadas Recibidas
Tiempo promedio por
1,95 min 2,29min 2,64 min
Llamadas Emitidas
Porcentaje de
Ocupacion de 29,55% 35,09% 40,55%
operadores (%)*
Nivel de Servicio (%) 99,90% 99,91% 99,83%

Fuente: Elaboracién Propia

Se observa un aumento en los diferentes criterios seleccionados (Utilizaciéon de
Agentes por Llamadas, Utilizacion de Agentes por Llamadas Recibidas, Utilizacién de
Agentes por Llamadas Emitidas, Porcentaje de Ocupacién de operadores) dado al

incremento de llamadas en los escenarios planteados

Resalta a la vista que los resultados de la simulacion evidencian un Nivel de Servicio
aproximado a 99%, valor superior al 95% de de Nivel de Servicio establecido por
Castellana Motors C.A como indice de calidad del centro de llamadas, razdn por la cual
podemos decir con certeza, que todos aquellos clientes que llamasen solicitando algun
servicio por parte del centro de llamadas de Castellana Motors C.A serdn atendidos en

su totalidad en menos a 15 segundos de espera en la linea telefénica.
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Tales resultados de Nivel de Servicio presentan una relacidon con el Porcentaje de
Ocupacion de los Operadores para los escenarios pesimistas, esperado y optimista
evidenciando de 29,55%, 35,09% vy 40,55% respectivamente, evidenciando un
sobredimension de operadores para el centro de llamadas. En consecuencia se afirma
que el centro de llamadas de Castellana Motors C.A tendrd una capacidad de respuesta

mayor a la necesaria para el cualquier escenario planteado.

Dada la naturaleza del resultado obtenido se muestra una importante
oportunidad de mejora, por lo cual se disefiaron dos escenarios adicionales. Para el
disefio de tales escenarios se conservaran los incrementos en los volumenes de
llamadas utilizados anteriormente (escenarios pesimista, esperado y optimista) y se
reducirdn el nimero de operadores respecto al total de operadores actual en funciéon

del “Promedio de Ausentismo de 35%” existente actualmente en la empresa. El primer

I “" III

escenario adicional “Caso |” constard de 3 operadores, el segundo “Caso II” constara

de 2 operadores.

A continuacién se presentan los resultados de la experimentacion para cada uno

de los escenarios en funciéon del “Caso I”.

6.5 Resultados de escenario y experimento Caso | Pesimista.

En la tabla 38 se muestra el incremento del 20% del volumen de llamadas recibidas

como emitidas en funcién del Volumen actual de llamadas y 3 operadores.
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Tabla 38. Escenario Caso | Pesimista.

ESCENARIO CASO | PESIMISTA,
Limite Inferior | Promedio Limite Superior
Tiempo promedio por
6,27min 9,88 min 14,27 min
Llamadas (min)
Tiempo promedio por
3,79 min 7,29 min 11,09 min
Llamadas Recibidas (min)
Tiempo promedio por
1,28 min 2,59 min 4,31 min
Llamadas Emitidas ( min)
Porcentaje de Ocupacién
18,82% 29,60% 42,82%
de operadores (%)*
Nivel de Servicio (%) 99.00 % 99.48 % 100 %

Fuente: Elaboracién Propia

6.6 Resultados de escenario y experimento Caso | Esperado:

En la tabla 39 se muestra el incremento del 40% del volumen de llamadas recibidas

como emitidas en funcién del Volumen actual de llamadas y 3 operadores



Tabla 39. Escenario Caso | Esperado.

ESCENARIO CASO | ESPERADO,

Limite
Inferior Promedio | Limite Superior
Tiempo promedio por
7,54 min 11,68 min 15,81 min
Llamadas (min)
Tiempo promedio por
4,92 min 8,62 min 12,46 min
Llamadas Recibidas (min)
Tiempo promedio por
1,22 min 3,06 min 4,96 min
Llamadas Emitidas ( min)
Porcentaje de Ocupacion de
22,63 % 35,05 % 47,46 %
operadores (%)*
Nivel de Servicio (%) 88,25 % 99,17 % 100 %

Fuente: Elaboracién Propia

6.7 Resultados de escenario y experimento Caso | Optimista:

En la tabla 40 se muestra el incremento del

60% del volumen de llamadas recibidas

como emitidas en funcién del Volumen actual de llamadas y 3 operadores.
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Tabla 40. Escenario Caso | Optimista.

ESCENARIO CASO | OPTIMISTA

Limite Inferior | Promedio Limite Superior
Tiempo promedio por
9,76 min 13,62 min 18,87 min
Llamadas (min)
Tiempo promedio por
7,14 min 10,03 min 15,01 min
Llamadas Recibidas (min)
Tiempo promedio por
2,33 min 3,59 min 5,68 min
Llamadas Emitidas ( min)
Porcentaje de Ocupacion
29,29% 40,89% 59,96%
de operadores (%)*
Nivel de Servicio (%) 92,00% 98,73% 100%

Fuente: Elaboracién Propia

A continuacidn se presentan los resultados de la experimentacién para cada uno de los

escenarios en funcion del “Caso I1”.
6.8 Resultados de escenario y experimento Caso Il Pesimista:

En la tabla 41 se muestra el incremento del

como emitidas en funcién del Volumen actual de llamadas y 2 operadores.

20% del volumen de llamadas recibidas
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Tabla 41. Escenario Caso Il Pesimista.

ESCENARIO PESIMISTA, ESCENARIO I

Limite

Inferior Promedio | Limite Superior

Tiempo promedio por
9,28 min 14,55 min 21,57 min
Llamadas (min)

Tiempo promedio por
5,69 min 10,70 min 16,03 min
Llamadas Recibidas (min)

Tiempo promedio por

1,93 min 3,85 min 6,01 min
Llamadas Emitidas ( min)
Porcentaje de Ocupacion
18,60 % 29,11 % 43,15%
de operadores (%)*
Nivel de Servicio (%) 81,25% 95,98 % 100 %

Fuente: Elaboracién Propia

6.9 Resultados de escenario y experimento Caso Il Esperado:

En la tabla 42 se muestra el incremento del 40% del volumen de llamadas recibidas

como emitidas en funcién del Volumen actual de llamadas y 2 operadores.



Tabla 42. Escenario Caso Il Esperado.

ESCENARIO ESPERADO, ESCENARIO I

Limite

Inferior Promedio | Limite Superior

Tiempo promedio por

11,61min | 17,46 min 24,37 min
Llamadas (min)

Tiempo promedio por

7,59 min 12,88 min 19,53 min
Llamadas Recibidas (min)

Tiempo promedio por

2,28 min 4,57 min 7,32 min
Llamadas Emitidas ( min)
Porcentaje de Ocupacion
23,22 % 34,93 % 48,74%
de operadores (%)*
Nivel de Servicio (%) 79,68% 94,24% 100%

Fuente: Elaboracién Propia

6.10 Resultados de escenario y experimento Caso |l Optimista:

En la tabla 43 se muestra el incremento del 60% del volumen de llamadas recibidas

como emitidas en funcién del Volumen actual de llamadas y 2 operadores.
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Tabla 43. Escenario Caso Il Optimista

ESCENARIO OPTIMISTA, ESCENARIO I
Limite
Promedio | Limite Superior
Inferior
Tiempo promedio por
14,11 min 19,72 min 25,88 min
Llamadas (min)
Tiempo promedio por
9,29 min 14,51 min 20,68 min
Llamadas Recibidas (min)
Tiempo promedio por
2,71 min 5,20 min 8,09 min
Llamadas Emitidas ( min)
Porcentaje de Ocupacion
28,24% 39,44% 51,77%
de operadores (%)*
Nivel de Servicio (%) 75,00% 92,23% 100%

Fuente: Elaboracién Propia

6.11. Andlisis de resultados. Caso | y Caso Il, Escenarios Pesimista, Esperadoy

Optimista.

Para abordar el andlisis de los resultados de la simulacion se presenta a continuacion
un resumen en la cual se muestran, tanto para Casos | (Tabla 44) como Casos ll(Tabla
45), los resultados promedios por escenarios, ademas de los resultados del modelo

real validado.
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Tabla 44. Resumen para Caso | de resultados promedios.

CASO|
Pesimista Esperado Optimista
Promedio Promedio Promedio
Tiempo promedio por
9,88 min 11,68 min 13,62 min
Llamadas (min)
Tiempo promedio por
7,29 min 8,62 min 10,03 min
Llamadas Recibidas (min)
Tiempo promedio por
Llamadas Emitidas 2,59 min 3,06 min 3,59 min
(min)
Porcentaje de Ocupacion
29,60% 35,05 % 40,89%
de operadores (%)*
Nivel de Servicio (%) 99.48 % 99,17 % 98,73%

Fuente: Elaboracién Propia

Apreciamos que a razon de la disminucion de un operador, existe un
considerable aumento en minutos en la Utilizacion de Agentes por llamadas y en la
Utilizacidn de Agentes tanto para llamadas Recibidas como Emitidas. Por otro lado se
observa que el Nivel de servicio para los tres escenarios se encuentran dentro del rango
definido como “aceptado” por Castellana Motors C.A, es decir que los clientes seran
atendidos en un tiempo “menor” a 15 segundos Dado estos resultados, podemos
afirmar que el centro de llamadas puede desarrollar todas sus actividades operativas

con un total de 3 operadores. Por otro lado, es importante destacar que los valores
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pertenecientes al porcentaje de ocupacién de operadores, para cada uno de los

escenarios, es referente al total de 3 operadores. (Ver tabla 46)

Tabla 45. Resumen para el Caso Il de resultados promedios.

CASOIII
Pesimista Esperado Optimista
Promedio Promedio Promedio
Tiempo promedio por
14,55 min 17,46 min 19,72 min
Llamadas (min)
Tiempo promedio por
10,70 min 12,88 min 14,51 min
Llamadas Recibidas (min)
Tiempo promedio por
3,85 min 4,57 min 5,20 min
Llamadas Emitidas ( min)
Porcentaje de Ocupacion
29,11 % 34,93 % 39,44%
de operadores (%)*
Nivel de Servicio (%) 95,98 % 94,24% 92,23%

Fuente: Elaboracién Propia

Se observa que a razon de la disminucién de dos operadores, existe un
considerable aumento en minutos de la Utilizacion de Agentes por llamadas y en la
Utilizacidn de Agentes tanto para llamadas Recibidas como Emitidas. Por otro lado se
observa que para el escenario pesimista Nivel de Servicio se encuentran dentro del

rango definido como aceptado por Castellana Motors C.A. Sin embargo, para el
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escenario esperado y escenario optimista se observa este mismo indicador se

encuentra por debajo al rango aceptado pera mencionado indicador.

Ill

Es importante denotar que el “nivel de servicio” es un indicador de calidad del
centro de llamadas, el hecho que, tal indicador esté fuera del rango (menor a 95%) no
es concluyente para afirmar que las llamadas no seran atendidas pero si lo es para
afirmar que las llamadas recibidas en el escenario esperado u éptimo seran atendidas
en un tiempo “mayor” a 15 segundos, en otras palabras, la empresa “puede ejercer

operaciones de manera momentanea” con 2 operadores para el escenario esperado y

optimista.

Sin embargo y dado que Castellana Motors C.A se caracteriza por ser una empresa
apegada a sus politicas y estandares de calidad, tales resultados implican que en caso
gue la misma llegase a tener estos niveles en los voliumenes de llamadas deberdan
operar con 3 operadores para cubrir tal cantidad de trabajo en dichos escenarios
respectivamente. Adicionalmente es importante destacar que los valores
pertenecientes al porcentaje de ocupacién de operadores, para cada uno de los

escenarios, es referente al total de 2 operadores. (Ver tabla 46)

Tabla 46. Porcentaje de Ocupacién por operador para Caso | y Caso .

Porcentaje de Ocupacion por operador
Pesimista Esperado Optimista
Escenarios (%) 7,38% 8,77% 13,75%
Caso | (%) 8,86% 11,68% 13,63%
Caso Il (%) 14,55% 17,46% 19,71%

Fuente: Elaboracién Propia

La tabla 46 evidencia el aumento del porcentaje de ocupacién por operador dado los
escenarios “Pesimista”, “Esperado”, “Optimista” con la disminucién de operadores
para los escenarios “Caso |I” y “Caso II”. Demostrando que, efectivamente, existe un

mayor impacto en la carga laboral de los operadores.
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Por otro lado, en funciéon de los resultados obtenidos para cada escenario
observamos que las especificaciones de servicio dadas por Castellana Motors C.A se
cumplen, razén por la cual, se considera innecesaria una modificacién o expansién en
la configuracion de equipos, troncales, lineas, agentes, debido por ende no se requiere
realizar algun tipo de inversién econdmica para la ejecucion de las propuestas,
entonces se prescinde de un estudio técnico econdmico el cual defina el costo de

alguna supuesta mejora.
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CAPITULO VIl. CONCLUSIONES

7.0 Conclusiones.

Tomando en cuenta el planteamiento de problema que aqueja a Castellana Motors
C.A y el correspondiente andlisis de los resultados arrojados por la simulacion en sus
diferentes escenarios junto a un nimero igual de 4 operadores podemos concluir que

el centro de llamadas de Castellana Motors se encuentra sobredimensionado.

Mediante los escenarios pesimista, esperado y optimista junto al analisis del impacto
dado por un ausentismo igual al 35% del personal, se evaluaron escenarios adicionales

Caso Iy Caso Il.

El comportamiento observado por parte del centro de llamadas bajo el efecto
proporcionado por el Caso | (disminucién de 1 operador) se concluye que se mantiene

el sobredimensionamiento en el centro de llamadas, lo podemos observar ya que:

e Del tiempo total disponible del grupo de 3 operadores que conforman el centro
de llamadas para la atencién de clientes en escenarios pesimista, esperado y
optimista, observamos que un 73,40%, 64,95% y 59,11% del tiempo total estadn
disponibles. Evidenciando tiempo no utilizado ni en la atencidn de clientes, ni en

la mejora de servicios.

e Para los tres escenarios evaluados pesimista, esperado y optimista se presenta

Nivel de servicio aceptado igual a 99.48%, 99.17% y 98.73 % respectivamente.

En consecuencia, el centro de llamadas de Castellana Motors pudiese ejercer
actividades operativas para los tres escenarios propuestos con 3 operadores como

minimo.

El comportamiento observado por parte del centro de llamadas bajo el efecto

proporcionado por el Caso Il (disminucién de 2 operadores) se concluye que se
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mantiene el sobredimensionamiento respecto al porcentaje de utilizacién de

operadores para los tres escenarios planteados, sin embargo:

e Para el escenario Pesimista el centro de llamadas puede laborar a cabalidad con
2 operadores ya que se estima que obtendra un 70,89% de tiempo no utilizado

y nivel de servicio promedio igual a 95, 98%.

e Para el escenario esperado y optimista, los cuales a pesar de contar con altos
porcentajes de tiempo disponible de 60,07% y 60,56% respectivamente, no
podrd ejercer actividades operativas con 2 operadores, ya que se presentan
porcentajes en el nivel de servicio para el escenario esperado igual a 94,24% y
escenario optimista igual a 92,23%. Estos porcentajes de nivel de servicio se
encuentran fuera del valor aceptado segun politicas de calidad de Castellana

Motors C.A.
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CAPITULO VIIl. RECOMENDACIONES
8.0 Recomendaciones

En funcion del anadlisis escrito en capitulos anteriores, aunado a politicas de
calidad que rigen las operaciones de servicios de Castellana Motors C.A, y en funcidn
del numero total de operadores (4) que conforman en centro de llamadas, se
recomienda:

A pesar que se demostré que el centro de llamadas puede ejercer operaciones con 2
operadores (caso Il) y cumplir con el volumen de llamadas para el escenario pesimista,
se recomienda desarrollar estrategias para la mejora del centro de llamadas utilizando
este nUmero de operadores, ya que para los escenarios esperados y optimistas, el
centro de llamadas no cumplird con dichas operaciones dentro de los parametros de
calidad fijados para la atencidon de clientes. Otro factor de relevancia por lo cual no es
recomendable basar las operaciones del centro de llamadas con 2 operadores, es el
alto nivel de actual de ausentismo presente en el mismo.

Se sugiere a la Alta Gerencia de Castellana Motors C.A disefar politicas para
disminuir el nivel de ausentismo presente en Centro de llamadas, ya que las posibles
estrategias que se diseflaran deben fundamentarse la capacidad del recurso humano
del centro de atencién de llamadas para seguir y ejercer las mismas.

Se recomienda desarrollar una redistribucién del personal del centro de atencién de
llamadas. Dentro de esa redistribucion se plantea:

e Ejercer operaciones para la atencidn de clientes con 3 operadores.

e Se recomienda disefiar una figura operativa perteneciente al departamento de
centro de llamadas pero que ejerza operaciones de apoyo y control de los
procesos actuales, bajo estrategias de CRM. Jerdrquicamente, estara al mismo
nivel que otros operadores.

e Para esa nueva “figura operativa” se sugiere disefiar procesos adicionales para
la evaluacion y control de calidad de los procesos actuales para la atencion de
clientes. Al “controlar la calidad” los procesos actuales se podra mejorar los
indicadores como “calidad base de datos” lo que influira, directamente, en el
incremento de clientes por Agendamiento Proactivos, al “Evaluar los procesos”
de manera externa se podra mejorar los procesos de atencion de clientes
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actuales mediante un manejo de peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias
de Clientes tanto internos como externos. estas mejoras estaran asociadas a la
potencialidad de mantener clientes actuales satisfechos y fieles a Castellana
Motors C.A.

Disefar planes de rotacién laboral para generar operadores con capacidad de
desempeiiar cualquier rol o posicién que la compafia amerite.

Dado la posibilidad real que existe en que los operadores, por causas humanas,
no cumplan a cabalidad los procesos para recepcién y emisién de llamadas se
deben disenar pruebas o calibraciones al personal para evaluar que tanto se
apegan estos a las practicas definidas por GM Difference!

Se recomienda, a futuro, desarrollar un estudio bajo el mismo enfoque con el
cual se realizd el presente trabajo especial de grado con la finalidad de medir el
impacto del nuevo carga laboral aprobada por ley, es decir, cotejar el servicio
del centro de atencién de llamadas bajo 8hr laborales.
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CAPITULO X. ANEXOS
10.0 Anexos.

10.1 Anexo 1: Entrevista a Andrés Joaquin Celma Sparice. Gerente GM

Difference! De Motores la Trinidad Camiones.
¢Qué es la filosofia GM Difference!?

Es un conjunto de mejores practicas que se establecieron como estandares, y a
su vez una cantidad especifica de estandares se distribuyen en categorias, que busca la

total satisfaccidn de los Clientes a través de la implementacién de procesos de calidad.
¢Coémo y donde nace la filosofia GM Difference!?

GM Difference! Nace en Sudafrica, con la recopilacion de las “buenas practicas”
de cada uno de los concesionarios y de cada departamento, ya sea Ventas, Postventa y
departamentos administrativos en la region. Una vez recolectada la informacion y
protocolizado estas buenas practicas, se crea en Estados Unidos una organizacién con
el nombre de Saturn, pionera en la recoleccién de buenas précticas y formulacion de la
filosofia que mds adelante se lanzaria con el nombre de GM Difference!, propia de
General Motors Company a nivel mundial, y divulgada para Latinoamérica por LAAM
Regién Andina, encargada de comunicar las directrices desde la matriz a todos los

paises del mundo.
¢Cudl es el enfoque de la filosofia GM Difference!?

GM Difference! Enfoca sus esfuerzos en generar una cultura de trabajo que
permita sobrepasar las expectativas de los Clientes y generar Clientes para toda la vida,
generando fidelidad con el concesionario y con la marca, lo que asegura la rentabilidad

del negocio.
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¢Cudl es la relacion existente entre CRM como concepto y las actividades asociadas a

GM Difference!?

GM Difference! Requiere de ciertas actividades estratégicas para asegurar la
retencion de los Clientes, por lo que toma el CRM como una estrategia de negocios,
basada en el conocimiento del Cliente, para detectar y satisfacer sus necesidades,
generando valor tanto para el Cliente como para el Concesionario, y cada una de las
actividades que debe desarrollar el departamento de CRM parten de estandares de la

filosofia GM Difference!.

¢Por qué el departamento de CRM debe contar con un equipo de Call Center?

Porque es necesario un recurso humano capaz de desarrollar ciertas actividades
gue son medulares para que la estrategia del departamento de CRM pueda
materializarse, y asi lograr ese acercamiento y acompafiamiento que se quiere y

requiere con cada uno de nuestros clientes.

¢Qué actividades desarrolla el equipo del Centro de llamadas?

Entre todas las actividades que realiza el equipo de centro de llamadas, las mas

destacadas son:

e Encuestas de satisfaccion a clientes de Ventas y Postventa, una vez entregado la
nueva unidad o finalizada una compra por el departamento de Repuestos, o
bien entregada una unidad por el departamento de Servicio.

e Agendamiento proactivo y reactivo de unidades de Servicio.

e Confirmacion de citas de Servicio.

e Rescate de Clientes de Servicio.
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Reagendamiento de Clientes de Servicio.

Evaluacién de la Calidad de Base de Datos de todos los Clientes de la compaiiia.
Evaluacién de la contactabilidad de los Clientes de la compaiiia.

Tabulacién de los resultados del comportamiento de asistencia del
departamento de Servicios.

Acompafnamiento con encuestas a los clientes de Venta y Servicio para observar
el diligenciamiento de los Asesores de ambos departamentos.

Manejo de peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias de Clientes tanto
internos como externos.

Tabulacién de encuestas “En caliente”, entregadas en fisico a cada Cliente de
cada departamento.

Recepcion de llamadas externas y direccionamiento de las mismas.
Agendamiento de Clientes de garantia que posean algun repuesto pendiente

por instalar en el concesionario.
Encuesta realizada a Andrés A. Celma Sparice,

Gerente de GM Difference!™ en Motores la Trinidad Camiones

Caracas, Diciembre 10, 2012.
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10.2 Anexo 2: Panel Script & Panel Contact Data

Cuadro sobre la descripcion del desempeiio de cada

modulo usado en la simulacion del Panel Contact Data.

Define los tipos de llamada manejados por el centro de
contacto, el comportamiento de ésta como el
comportamiento de conversacién, llamadas devueltas y

abandonadas, asi como sus opciones avanzadas.

Pattern: Pattern
3

Define el modelo de llegada de tipos de llamadas
particulares, basados en el horizonte de planificacion y
la estructuras de intervalos de tiempo.
Una distribucion es construida de la data de llamadas

esperadas.

Agent: Agent
Group 2

Define a los agentes del centro de contacto. Cada grupo
de agentes es compuesto por agentes idénticos basados
en una definicidn genérica.
El grupo de habilidades (skill set) se define por un
conjunto de detalles como el tiempo de conversacién
de llamada y es especificado para cada grupo de agente
con un horario (Schedule) asociado (ej.: distribucién de

los agentes durante varios turnos del dia).

Configuration

Day

El objetivo es especificar la disposicion del centro de
contacto a ser simulado. El horizonte de planificaciéon
simulado y todos los grupos de troncales aplicables al

centro de contacto estan definidos.
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Define horarios a los cuales los agentes pueden ser

Schedule: asignados. El horario estd basado en el horizonte de
Schedule 1

planificacion y la estructura del intervalo de tiempo

(time slot), con un estado de la disponibilidad del
agente asociado con cada intervalo de tiempo.
la lista definida de estados de disponibilidad es: de
turno( on-duty), almuerzo( lunch), descanso ( break),

reunion( meeting), investigacion ( research).

Cuadro sobre la descripcidon del desempeiio de cada

modulo usado en la simulacion del Panel Script.

El modulo se requiere para comenzar como

SCI’ipt 1 _ | identificador del camino légico

Desconecta la llamada

* Disconnect

El propdsito es identificar el final del camino légico.
. End Script Todo el camino légico o de flujo recto (straight-flow)

deben terminar bien sea con el modulo de

transferencia a escritura (transfer to script module) o
el modulo de finalizacion de escritura (end script
module). Cuando el camino légico de las llamadas
mantiene circulando llamadas hasta que son
atendidas, no necesitan el modulo de finalizacion de

escritura.
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Branch

Permite realizar procesos que requiere decisiones en
el modelo que necesita un script. Incluye opciones
basadas en una o mas condiciones ( ej.: si el tipo de

entidad es " cliente VIP") o basado en una o mas
probabilidades ( ej.: 70% de los clientes los atiende el

IVR y el 30% agentes)

, Quee ForAqen[I}

Group 1

| A

La cola para el modulo del agente pone la llamada
dentro de la cola del grupo del agente especificado
donde se alinea segln su prioridad se puede acceder

a una logica externa.

109



10.3 Anexo 3. Agendamiento Reactivo.

CASTELLANA MOTORS C.A Documentacion del Proceso de Atencion de llamadas Contact Center.

L] | Metodo Actual | L] | Metodo Propuesto |
Descripcion de la Operacién: AGENDAMIENTO REACTIVO.
RESUMEN Actu-al Propu'esto ANALISIS: Fecha:
Num |[Tiempo| Num [Tiempo
O Operacién 12 | 295sg
= Transporte 0 Paginal_de1_
L] Inspecciones 0
D) Retrasos 0
Y | Almacenamientos 0 Elaborado por:
Paso | Detalles del Proceso O |:> ] D V Tiempo Observaciones
Saludo de X S| CUMPLE
1 Bienvenida.
Verificar
requerimientos del X SI CUMPLE
2 cliente.
3 |Validartipode pago.| x SI CUMPLE
Verificar
Disponibilidad (Hora| x SI CUMPLE
4 y Ascesor).
Ingresa‘r Datos del < SI CUMPLE
5 Cliente.
Actualizacion de < SI CUMPLE
6 Datos del Cliente.
Descripcion Ide la y SI CUMPLE
7 falla del vehiculo.
Confirmacion de la < SI CUMPLE
8 falla.
Indicar Dia, Asgsor, « SI CUMPLE
9 Lugar de la Cita
Recordar las vias de
Contacto, X SI CUMPLE
10 | Reprogramar Citas.
Cierre con Pro.tocolo y SI CUMPLE
11 de Despedida.
Actualizacion de
control diario de X SI CUMPLE
12 trabajo.
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10.4 Anexo 4. Ordenes de Reparacion.

CASTELLANA MOTORS C.A Documentacion del Proceso de Atencion de llamadas Contact Center.

[

Metodo Actual

| O

Metodo Propuesto

Descripcion de la Operacién: AGENDAMIENTO DE CITAS CON ORDEN DE REPARACION.

Almacenamientos

Actual Propuesto
RESUMEN
Num Tiempo [Num Tiempo
O Operacién 10 168 sg
:> Transporte
|:| Inspecciones
D Retrasos 2 indet

ANALISIS:

Fecha:

Pagina _de _

Elaborado por:

Paso

Detalles del Proceso

v Tiempo

Observaciones

Saludo de Bienvenida.

S| CUMPLE

Solicitarinformacién de
la orden: Nombre de
seguro, Afio, Modelo y
estado fisico del
vehiculo.

S| CUMPLE

Informar Correo
electrénico al cual se
enviard a la orden de
reparacion.

SI CUMPLE

Una vez recibido el
correo, Analisis de la
orden de reparacidn

OPCION DE MEJORA

Si la Orden de repacién
NO necesita repuestos.
Indicar al cliente
disponibilidad para la
atenciéon del vehiculo

NO OBSERVADO

Si la Orden de repacién
Sl necesita repuestos.
Indicar al cliente cual
ascesorsolicitard
repuestos pertinentes.

NO OBSERVADO

Una vez que los
repuestos han sido
despachados, confirmar
disponibilidad para la
atencion del vehiculo

OPCION DE MEJORA

Contactaral cliente e
indicarla fecha de la
cita.

NO OBSERVADO

Indicar Dia, Asesor,
Lugarde la Cita

NO OBSERVADO

10

Recordarlas vias de
Contacto, Reprogramar
Citas.

NO OBSERVADO

11

Cierre con Protocolo de
Despedida.

NO OBSERVADO

12

Actualizacion de de
control diario de
trabajo.

NO OBSERVADO
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10.5 Anexo 5. Agendamiento Proactivo.

CASTELLANA MOTORS C.A Documentacion del Proceso de Atencion de I[lamadas Contact Center.

Metodo Actual

| |:| | Metodo Propuesto

Descripcion de la Operacién: AGENDAMIENTO DE CITAS PROACTIVAS/ 90 DIAS/ RECORDATORIO

Actual Propuesto  |ANALISIS:
RESUMEN
Num | Tiempo | Num | Tiempo Fecha:
O Operacién 9 184 sg
:> Transporte
|:| Inspecciones Pagina _de _
D Retrasos
v Almacenamientos
Elaborado por;
Paso | Detalles del Proceso O |:> |:| D v Tiempo Observaciones
1 VerlflcarVehllcqus X S| CUMPLE
dados porel sistema.
) Contactarall cI.lente via X S| CUMPLE
telefdnica
Indicaral cliente
3 disponibilidad del X SI CUMPLE
consecionario.
De serafirmativa la
respuesta del cliente
4 verificarla X SI CUMPLE
disponibilidad del
cliente y consecionario
5 ReallzarActuall.zauon X S| CUMPLE
de Datos del Cliente.
Asignar fecha, hora,
6 lugarynombre del X SI CUMPLE
asesor.
7 Recordarvias de X S| CUMPLE
contacto directo
De ser Negativa la
8 resp.uesta del cliente NO OBSERVADO
aplicar protocolo de
despedida
9 Pfeguntar5| eX|ste' X SI CUMPLE
algun reclamo o queja.
Actualizacion de de
10 control diario de X SI CUMPLE
trabajo.
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10.6 Anexo 6. Encuesta Servicio Chevy Express.

CASTELLANA MOTORS C.A Documentacion del Proceso de Atencion de Ilamadas Contact Center.

I:ll Metodo Actual | L] | Metodo Propuesto

Descripcion de la Operacion: ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE CHEVY-EXPRESS

RESUMEN Actual Propuesto
Num [Tiempo |Num |Tiempo

O Operacién 6(132 sg

:> Transporte 0

|:| Inspecciones 0

) Retrasos 0

V Almacenamientos 0

Paso |Detalles del Proceso O |:> |:| D v Tiempo Observaciones

Impresion de ordenes
facturadas del X SI CUMPLE
1|departamento

Verificar Historial del

LE
2|vehiculo X SICUMP
Contactar al cliente via
. X SI CUMPLE
3|telefonica
Aplicar la encuesta y
reportar verbatines del X SI CUMPLE
4|cliente
Tomar en cuenta
cualquier reclamo o X SI CUMPLE
5|sugerencias.
Cierre con protocolo
X SI CUMPLE

6|de despedida
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10.7 Anexo 7. Encuesta Servicios Publicos.

CASTELLANA MOTORS C.A Documentacion del Proceso de Atencion de llamadas Contact Center.

Metodo Actual

L]

Metodo Propuesto

Descripcion de la Operacién: ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE SERVICIOS PUBLICOS

RESUMEN

Actual

Propuesto

Num

Tiempo

Num [Tiempo

Operacion

148 sg

Transporte

Inspecciones

Retrasos

Yo

Almacenamientos

Paso |Detalles del Proceso Tiempo Observaciones
Solicitar listado de
ordenes de servicios X S| CUMPLE
1|facturadas.
Verrificar Historial del
. X S| CUMPLE
2|vehiculo
Contactaral cliente via
. X SI CUMPLE
3|telefonica
Aplicarverbatin de
X SI CUMPLE
4lencuestas
Tomaren cuenta
cualquierreclamo o X SI CUMPLE
5[sugerencias.
Cierre con protocolo de X S| CUMPLE
6|despedida
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10.8 Anexo 8. Encuesta Servicios Ventas.

CASTELLANA MOTORS C.A Documentacion del Proceso de Atencion de llamadas Contact Center.

Metodo Actual

L]

Metodo Propuesto

Descripcion de la Operacién: ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE SERVICIO VENTAS

RESUMEN

Propuesto

Tiempo

Num [Tiempo

Operacion

151 sg

Transporte

Inspecciones

Retrasos

Almacenamientos

Paso [Detalles del Proceso v Tiempo Observaciones
Solicitarlistado de
X SI CUMPLE
1|ventas.
Consultar vehiculos
. X SI CUMPLE
2|entregados en el dia.
Contactaral cliente via
telefonica 3 dias X SI CUMPLE
3|posteriora la entrega.
Aplicar verbatin de
X SI CUMPLE
4|preguntas.
Tomaren cuenta
cualquier sugerencia o X SI CUMPLE
5{reclamo.
Felicitaral cliente por
. X SI CUMPLE
6|su nuevo vehiculo.
Cierre de protocolo con
. X SI CUMPLE
7|despedida.
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10.9 Anexo 9. Total de Llamadas Emitidas y Recibidas durante un periodo de

cinco dias de 9 horas por dia.

DIA | : 06/08/2012 Duracién
(segundos)
Solicitud de Cita 240
Solicitud de Cita 300
Solicitud de Cita 420
Solicitud de Cita 300
Solicitud de Cita 270
Solicitud de Cita 360
Solicitud de Cita 300
Solicitud de Cita 360
Solicitud de Cita 300
Solicitud de Cita 360
Solicitud de Cita 300
Solicitud de Cita 540
Solicitud de Cita 480
Solicitud de Cita 268
Solicitud de Cita 420
Solicitud de Cita 300
Solicitud de Cita 180
Solicitud de Cita 219
Solicitud de Cita 320
Solicitud de Cita 210
Solicitud de Cita 300
Solicitud de Cita 146
Solicitud de Cita 80
Solicitud de Cita 386
Solicitud de Cita 360
Solicitud de Cita 240
Solicitud de Cita 364
Solicitud de Cita 410
Llamada Interna 60
Llamada Interna 60
Informacidn Vehiculos Nuevos 80
Informacidn Vehiculos Nuevos 60
Informacidn Vehiculos Nuevos 60
Reagendamiento 60
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Cancelacion Cita 27
CSI Chevy Express 96
Llamada 90Dias 78
DIA 1l: 07/08/2012
Solicitud de Cita 300
Solicitud de Cita 240
Solicitud de Cita 300
Solicitud de Cita 420
Solicitud de Cita 420
Solicitud de Cita 300
Solicitud de Cita 263
Solicitud de Cita 288
Solicitud de Cita 240
Solicitud de Cita 240
Solicitud de Cita 240
Solicitud de Cita 240
Solicitud de Cita 240
Solicitud de Cita 240
Solicitud de Cita 240
Solicitud de Cita 240
Solicitud de Cita 240
Solicitud de Cita 240
Llamada Interna 60
Llamada Interna 20
Llamada Interna 180
Llamada Interna 120
Llamada Interna 10
Llamada Interna 10
Llamada Interna 20
Llamada Interna 20
Llamada Interna 10
Llamada Interna 20
Llamada Interna 15
Llamada Interna 10
Llamada Interna 180
Orden de Reparacion 240
Orden de Reparacién 220
Orden de Reparacién 260
Orden de Reparacién 240

117



Reagendamiento 80

DIA 111:08/08/2012
Solicitud de Cita 263
Solicitud de Cita 254
Solicitud de Cita 342
Solicitud de Cita 257
Solicitud de Cita 240
Solicitud de Cita 300
Solicitud de Cita 420
Solicitud de Cita 300
Solicitud de Cita 270
Solicitud de Cita 360
Solicitud de Cita 300
Solicitud de Cita 360
Solicitud de Cita 300
Solicitud de Cita 360
Solicitud de Cita 300

DIA 1V:09/08/2012

Solicitud de Cita 540
Solicitud de Cita 480
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Solicitud de Cita 268
Solicitud de Cita 420
Solicitud de Cita 300
Solicitud de Cita 180
Solicitud de Cita 219
Solicitud de Cita 320
Solicitud de Cita 210
Solicitud de Cita 300
Solicitud de Cita 146
Solicitud de Cita 80
Solicitud de Cita 386
Solicitud de Cita 360
Solicitud de Cita 240
Solicitud de Cita 364
Llamada Interna 60
Llamada Interna 60
Llamada Interna 60
Llamada Interna 20
Llamada Interna 180
Informacién Vehiculos Nuevos 80
Cancelacion Cita 40

DIA V:10/08/2012

Solicitud de Cita

410

Solicitud de Cita

300

Solicitud de Cita

240
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Llamadas Emitidas
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10.10 Anexo 10 Resultados arrojados por Simulacién Experimental de 10

réplicas (Variables: Utilizacién de Agentes por Llamadas Emitidas y Recibidas)
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